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Skripsi yang berjudul “Pengaruh Rating Bintang Terhadap Kepuasan Kerja 
Dan Disiplin Kerja Pada Driver Grab di Uinsa” degan rumusan masalah Apakah 
rating bintang berpengaruh terhadap kepuasan kerja?, Apakah rating bintang 
berpengaruh terhadap disiplin kerja?. 
Metodelogi penelitian yang digunakan adalah pendekatan kuantitatif 
dengan teknik pengambilan sampel menggunakan metode accidental sampling 
adalah teknik penentuan sampel berdasarkan kebetulan, yaitu responden yang 
secara kebetulan atau insidental bertemu dengan peneliti dapat digunakan sebagai 
sampel penelitian. Jumlah sampel yang digunakan dalam penelitian ini sebanyak 
97 responden. Teknik analisis data menggunakan analisis regresi sederhana dengan 
bantuan program SPSS. 
Hasil penelitian yang diperoleh yakni Rating Bintang berpengaruh positif 
dan signifikan terhadap kepuasan kerja pada driver grab di Universitas Islam Negeri 
Sunan Ampel Surabaya karena memiliki nilai t-statistik 4,828 dengan tingkat 
signifikansi sebesar 0,000 yang kurang dari 0,05. Rating Bintang berpengaruh 
positif dan signifikan terhadap disiplin kerja pada driver grab di Universitas Islam 
Negeri Sunan Ampel Surabaya karena memiliki nilai t-statistik 3,961 dengan 
tingkat signifikansi sebesar 0,000 yang kurang dari 0,05. 
Saran peneliti Bagi perusahaan agar dapat meningkatkan dan memperbaiki 
sistem rating bintang yang ada. Diharapkan agar penilaian rating bintang menjadi 
lebih spesifik agar driver grab juga menjadi lebih puas dan disiplin dalam bekerja. 
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A. Latar Belakang 
Saat ini perkembangan teknologi di Indonesia semakin berkembang, 
terutama perkembangan internet. Salah satu perkembangan internet yang cukup 
menjadi perhatian dan menjadi isu hangat akhir-akhir ini adalah perkembangan 
aplikasi berbasis online. Tidak dipungkiri bahwa perkembangan aplikasi 
berbasis online juga dapat berkembang pada dunia transportasi. Diketahui bahwa 
saat ini transportasi online semakin maju pesat dan memiliki banyak pengguna 
karena kemudahan dan banyaknya driver yang tersedia dimana saja. Banyak 
aplikasi ojek online yang ada di Indonesia seperti Grab dan Gojek. 
Tabel 1.1 Perbandingan Pengguna Gojek dan Grab di Indonesia 
 Gojek Grab 
Pengguna Unik 9,7 juta 9,6 juta 
Rata-rata waktu 69,5 menit/pengguna 64,4 menit/pengguna 
 
Grab menjadi salah satu aplikasi ojek online yang ramai digunakan saat 
ini. Grab menyediakan banyak promo dan diskon sehingga banyak orang yang 
menggunakannya. Promo yang ada dalam Grab biasanya berupa potongan harga 
dengan beberapa syarat dan ketentuan yang berlaku. Sehingga para pengguna 
lebih memilih Grab dari pada Gojek karena Grab lebih sering memberikan 
diskon kepada penggunanya. Hal tersebut menjadikan pengguna dari Grab juga 
menjadi semakin naik. Grab merupakan platform pemesanan kendaraan 
terkemuka di Asia Tenggara. Kami menjawab sejumlah tantangan transportasi 
 


































yang krusial dan mewujudkan kebebasan transportasi bagi 620 juta orang di Asia 
Tenggara. Semakin banyaknya pengguna tersebut harus diiringi dengan 
pelayanan yang baik sehingga akan menjadikan pelanggan semakin senang 
dengan layanan yang diberikan oleh driver Grab. Diketahui bahwa jika 
pelanggan senang dengan layanan yang diberikan Grab maka pelanggan akan 
memberikan rating bintang 5 pada akhir pesanan di Grab.  
Menurut Faradya menjelaskan bahwa pemberian bintang yang rendah 
dari pengguna akan memengaruhi penilaian. Namun, sering kali perolehan 
bintang yang rendah banyak pula terjadi karena keegoisan dari pengguna 
layanan sendiri. Sedangkan jika driver mendapatkan rating yang rendah maka 
akan mendapatkan pemblokiran akun secara otomatis. Nilai 4,5 poin merupakan 
rata-rata bintang yang harus diraih para pengemudi Grab. Bila melihat secara 
menyeluruh, rating menjadi alat yang berguna membuat para mitra bisa bekerja 
dengan sungguh-sungguh pada platform teknologi yang mereka miliki. Bagi 
pengguna jasa, memberikan bintang bagi para driver bukan untuk main-main 
karena akan menentukan nasib seorang driver online.1 
Menurut Li dan Zhang dalam Farki dkk menjelaskan bahwa rating 
bintang sering kali diberikan pada aplikasi-aplikasi tertentu. Rating bintang 
merupakan bagian dari penilaian pelanggan terhadap kinerja yang dilakukan 
oleh karyawan. Rating adalah bagian dari review yang menggunakan bentuk 
simbol bintang daripada bentuk teks dalam mengekspresikan pendapat dari 
                                                          
1 R. Franedya, Fakta-Fakta Yang Orang Tidak Tahu Soal Gojek, 2 Juta Driver?. Diakses dari 
https://tirto.id/nasib-driver-ojek-online-tergantung-bintang-cEaw Pada 01 Oktober 2019 Pukul 
15.16, (Tirto, 2019) 
 


































pelanggan. Rating dapat diartikan sebagai penilaian dari pengguna pada 
preferensi suatu produk terhadap pengalaman mereka mengacu pada keadaan 
psikologis dan emosional yang mereka jalani saat berinteraksi dengan produk 
virtual dalam lingkungan dimediasi.2 Diharapkan dengan adanya rating bintang 
yang tinggi akan menjadikan driver mencapai kepuasan dalam bekerja.  
Menurut Agbozo dkk menerangkan bahwa kepuasan kerja adalah 
kombinasi keadaan psikologis, fisiologis, dan lingkungan yang menyebabkan 
seseorang jujur mengatakan merasakan kepuasan terhadap pekerjannya. 
Kepuasan kerja menjadi respons emosional dan merupakan hasil dari 
pemenuhan dirasakan karyawan mereka kebutuhan dan apa yang mereka yakini 
ditawarkan oleh perusahaan.3 Kepuasan kerja menggambarkan perasaan positif 
tentang suatu pekerjaan, yang dihasilkan dari evaluasi karakteristiknya. Orang 
dengan tingkat kepuasan kerja yang tinggi memegang perasaan positif tentang 
pekerjaannya. Sehingga driver Grab yang mendapatkan rating bintang tinggi 
akan memiliki perasaan positif dalam diringa sehingga ia akan merasa puas telah 
melakukan pekerjaan dengan baik.  
Selain mencapai kepuasan kerja, dengan rating bintang driver Grab akan 
semakin disiplin dalam bekerja karena merasa termotivasi dengan rating bintang 
tersebut. Menurut Hasibuan dalam Astutik menjabarkan bahwa disiplin 
merupakan suatu keadaan tertentu dimana orang-orang yang tergabung dalam 
                                                          
2 Ahmad Farki, Imam Baihaqi, dan Berto Mulia Wibawa, “Pengaruh Online Customer Review dan 
rating terhadap Kepercayaan dan Minat Pembelian pada Online Marketplace di Indonesia” (Jurnal 
Teknik ITS – Vol 5 No 2, 2016), 615. 
3 George Kafui Agbozo, Isaac Sakyi Owusu, Mabel A. Hoedoafia, dan Yaw Boateng Atakorah, “The 
Effect of Work Environment on Job Satisfaction: Evidence from the Banking Sector in Ghana”, 
(Journal of Human Resource Management - Vol 5 No 1, 2017), 14 
 


































organisasi tunduk pada peraturan-peraturan yang ada dengan rasa senang hati. 
Sedangkan kerja adalah segala aktivitas manusia yang dilakukan untuk 
menggapai tujuan yang telah ditetapkannya. Hal ini akan mendukung 
tercapainya tujuan organisasi, pegawai, dan masyarakat.4 Menurut Aspiyah dan 
Martono karyawan yang memiliki disiplin kerja yang baik akan membantu dan 
menyelesaikan pekerjaan yang menjadi tanggung jawabnya dengan efektif dan 
efisien. Karyawan yang memiliki disiplin kerja yang tinggi tidak akan meminta-
nunda pekerjaan dan harus menyelesaikan pekerjaannya tepat waktu tidak 
memerlukan pengawasan langsung dari atasan sehingga kinerjanya dapat 
dipertahankan.5 
Penelitian ini memilih Grab sebagai objek penelitian dikarenakan 
sebagian besar mahasiswa di Universitas Islam Negeri Sunan Ampel Surabaya 
menggunakan Grab dalam melakukan kegiatannya. Selain itu banyak dari 
mahasiswa juga yang berpandangan bahwa pemberian bintang pada Grab yang 
mereka pesan adalah sangat penting. Hal tersebut dikarenakan pemberian 
bintang akan menjadikan driver semakin semangat dalam melakukan 
pekerjaannya sebagai driver Grab. Rating bintang sering kali diberikan pada 
aplikasi-aplikasi tertentu. Rating bintang merupakan bagian dari penilaian 
pelanggan terhadap kinerja yang dilakukan oleh karyawan. Kepuasan kerja 
menjadi respons emosional dan merupakan hasil dari pemenuhan dirasakan 
                                                          
4 Mardi Astutik, “Pengaruh Disiplin Kerja dan Budaya Organisasi terhadap Kinerja Pegawai 
Sekretariat Dewan Perwakilan Rakyat Daerah Kabupaten Jombang”, (Jurnal Bisnis, Manajemen, 
dan Perbankan – Vol 2 No 2, 2016), 145. 
5 Mufti Aspiyah dan S. Martono, “Pengaruh Disiplin Kerja, Lingkungan Kerja, dan Pelatihan pada 
Produktivitas Kerja”, (Management Analysis Journal – Vol 5 No 4, 2016), 340 
 


































karyawan mereka kebutuhan dan apa yang mereka yakini ditawarkan oleh 
perusahaan. Sehingga dengan meningkatnya rating bintang yang diterima oleh 
driver ojek online menjadikannya semakin puas dalam melakukan pekerjaannya. 
Kepuasan kerja didapatkan dari keyakinan psikologi pada individu sehingga 
menjadikannya memiliki dorongan dalam dirinya yang akan menghasilkan 
perilaku mematuhi peratiran dari perusahaan. Sehingga kepuasan kerja 
menjadikan seseorang memiliki disiplin kerja yang tinggi pula. 
Rating adalah bagian dari review yang menggunakan bentuk simbol 
bintang daripada bentuk teks dalam mengekspresikan pendapat dari pelanggan. 
Rating dapat diartikan sebagai penilaian dari pengguna pada preferensi suatu 
produk terhadap pengalaman mereka mengacu pada keadaan psikologis dan 
emosional yang mereka jalani saat berinteraksi dengan produk virtual dalam 
lingkungan dimediasi.  Disiplin merupakan suatu keadaan tertentu dimana 
orang-orang yang tergabung dalam organisasi tunduk pada peraturan-peraturan 
yang ada dengan rasa senang hati. Sedangkan kerja adalah segala aktivitas 
manusia yang dilakukan untuk menggapai tujuan yang telah ditetapkannya. Hal 
ini akan mendukung tercapainya tujuan organisasi, pegawai, dan masyarakat.  
Dengan demikian driver yang mendapatkan reting bintang yang bagus menjadi 
terpacu untuk disiplin dalam bekerja.  
Grab memiliki pengguna yang banyak terutama di kalangan mahasiswa, 
karena memiliki harga yang murah dan sering memberikan diskon kepada 
penggunanya. Driver grab sering kali mengingatkan pengguna untuk 
memberikan bintang kepada driver. Sehingga dapat dikatakan bahwa rating 
 


































bintang merupakan bagian yang penting bagi driver grab. Dengan rating bintang 
yang didapatkan driver grab menjadikannya semakin puas dan disiplin dalam 
melakukan pekerjaan sebagai driver Grab. 
Berdasarkan uraian di atas, maka peneliti tertarik untuk mengambil judul 
penelitian ”Pengaruh Rating Bintang Terhadap Kepuasan Kerja Dan Disiplin 
Kerja Pada Driver Grab Di UINSA”. 
 
B. Rumusan Masalah 
Berdasarkan latar belakang di atas, maka rumusan masalah pada 
penelitian ini adalah sebagai berikut: 
1. Apakah rating bintang berpengaruh terhadap kepuasan kerja? 
2. Apakah rating bintang berpengaruh terhadap disiplin kerja? 
 
C. Tujuan Penelitian 
Berdasarkan rumusan masalah yang ada, maka tujuan pada penelitian ini 
adalah sebagai berikut: 
1. Untuk mengetahui pengaruh rating bintang terhadap kepuasan kerja 
2. Untuk mengetahui pengaruh rating bintang terhadap disiplin kerja 
 
D. Manfaat Penelitian 
1. Manfaat Teoritis 
 


































Diharapkan penelitian ini dapat memberikan sumbangan ilmu 
pengetahuan kepada pembaca terutama driver Grab dan pelanggan Grab 
mengenai rating bintang, kepuasan kerja, dan disiplin kerja. 
2. Manfaat Praktis 
Diharapkan agar hasil penelitian ini dapat diaplikasikan ke dalam 
kehidupan sehari-hari khususnya driver Grab agar berusaha mendapatkan 
rating bintang yang bagus sehingga akan mencapai kepuasan dan disiplin 












































A. Tinjauan Teori 
1. Rating Bintang 
a. Definisi Rating Bintang 
Menurut Setiobudi rating bintang sering kali diberikan pada 
aplikasi-aplikasi tertentu. Rating bintang merupakan bagian dari penilaian 
pelanggan terhadap kinerja yang dilakukan oleh karyawan. Penilaian 
kinerja merupakan sebuah sistem yang formal digunakan dalam beberapa 
periode waktu tertentu untuk menilai prestasi kerja seorang karyawan. 
Selain itu, penilaian kinerja dapat berfungsi untuk mengidentifikasi, 
mengobservasi, mengukur, mendata, serta melihat kekuatan dan 
kelemahan dari karyawan dalam melakukan pekerjaan. Penggunaan 
penilaian kinerja ini dapat meningkatkan performa kerja karyawan. 
Penilaian kinerja benar-benar didesain sedemikian rupa untuk membantu 
perusahaan mencapai tujuan organisasi dan memotivasi performa 
karyawan. Kegunaan dalam penggunaan penilaian kinerja ini adalah untuk 
meningkatkan performa kerja dari karyawan. Penilaian kinerja benar-
benar didesain sedemikian rupa untuk membantu perusahaan mencapai 
tujuan organisasi dan memotivasi performa karyawan.6  
                                                          
6 Eko Setiobudi, “Analisis Sistem Penilaian Kinerja Karyawan Studi pada PT. Tridharma Kencana” 
(Journal of Applied Business and Economics - Vol 3 No 3, 2017), 172. 
 


































Menurut Li dan Zhang dalam Farki, Baihaqi, dan Wibawa 
mengatakan bahwa rating adalah bagian dari review yang menggunakan 
bentuk simbol bintang daripada bentuk teks dalam mengekspresikan 
pendapat dari pelanggan. Rating dapat diartikan sebagai penilaian dari 
pengguna pada preferensi suatu produk terhadap pengalaman mereka 
mengacu pada keadaan psikologis dan emosional yang mereka jalani saat 
berinteraksi dengan produk virtual dalam lingkungan dimediasi.7 Menurut 
Lackermair et al dalam Ardianti dan Widiartanto mengatakan bahwa 
rating adalah pendapat pelanggan pada skala tertentu. Sebuah skema 
peringkat populer untuk rating di aplikasi adalah dengan memberikan 
bintang. Semakin banyak memberikan bintang maka menunjukkan 
peringkat penjual yang semakin baik. Rating ini adalah tipe yang lain dari 
opini yang diberikan oleh banyak orang dan menjadi evaluasi rata-rata dari 
para pembeli-pembeli rating terhadap perbedaan fitur dari produk ataupun 
service penjual.8 
b. Pengukuran Rating Bintang 
Pengukuran rating bintang menurut Setiobudi menggunakan 
indikator penilaian kinerja yaitu sebagai berikut:9 
1) Relevance.  Hal  ini  menunjukkan  bahwa  harus  ada  keterkaitan  atau 
hubungan  yang jelas antar  standar kinerja  dengan  tujuan organisasi, 
                                                          
7 Ahmad Farki, Imam Baihaqi, dan Berto Mulia Wibawa, Op Cit, 615 
8 Asri Nugrahani Ardianti dan Widiartanto, “Pengaruh Online Customer Review dan Online 
Customer Rating terhadap Keputusan Pembelian melalui Marketplace Shopee (Studi pada 
Mahasiswa Aktif FISIP Undip)” (E-Journal Undip, 2019), 3. 
9 Eko Setiobudi, Op Cit, 172 
 


































selain itu juga harus ada  hubungan  yang jelas antara unsur-unsur 
pekerjaan kritis yang  diidentifikasi  melalui  analisis  pekerjaan  dan  
dimensi  yang  akan dinilai pada formulir penilaian. 
2) Sensitivity.  Menunjukkan  bahwa  sistem  penilaian  kinerja  mampu 
membedakan karyawan yang efektif dan tidak. 
3) Reliability.  Untuk  menghasilkan  data  yang  dapat  diandalkan,  maka 
masing-masing  penilai  harus  memiliki  kesempatan  yang  cukup  
untuk mengamati apa saja yang  telah  dilakukan  oleh  seorang  pekerja. 
Apabila tidak, maka seorang peneliti akan bingung dalam memberikan 
nilai, karena tidak biasa dengan keadaan tersebut. 
4) Acceptability.  Dalam  prakteknya,  acceptability  adalah  bagian  yang  
paling penting.  Program  sumber  daya  manusia  harus  mendapatkan  
persetujuan dari orang-orang  yang  menggunakannya. Apabila  tidak,  
maka dapat terjadi kecerdikan manusia akan digunakan untuk 
menggagalkan mereka. 
5) Practicality.  Ini  berarti  bahwa  instrumen  dalam  penilaian  kinerja  
harus mudah untuk dipahami baik bagi manajer ataupun bagi karyawan. 
2. Kepuasan Kerja 
a. Definisi Kepuasan Kerja 
Menurut Agbozo dkk menjelaskan bahwa kepuasan kerja adalah 
kombinasi keadaan psikologis, fisiologis, dan lingkungan yang 
menyebabkan seseorang jujur mengatakan merasakan kepuasan terhadap 
pekerjannya. Kepuasan kerja menjadi respons emosional dan merupakan 
 


































hasil dari pemenuhan dirasakan karyawan mereka kebutuhan dan apa yang 
mereka yakini ditawarkan oleh perusahaan.10 Menurut Robins dan Judge 
dalam Soni dkk menjelaskan bahwa kepuasan kerja menggambarkan 
perasaan positif tentang suatu pekerjaan, yang dihasilkan dari evaluasi 
karakteristiknya. Orang dengan tingkat kepuasan kerja yang tinggi 
memegang perasaan positif tentang pekerjaannya, sementara seseorang 
dengan level rendah dianggap negatif perasaan. Kepuasan kerja adalah 
murni terkait dengan karyawan organisasi dan dengan dinamika 
perusahaan yang terus berubah itu menjadi sangat sulit untuk 
mempertahankan karyawan puas dengan pekerjaan mereka.11 
Menurut Liu dalam Salar dkk menerangkan bahwa kepuasan kerja 
adalah kepuasan atau kekurangan dalam diri karyawan tentang pekerjaan, 
afektif dan sikap positif terhadap pekerjaan seseorang dan perasaan serta 
emosi yang dirasakan yang berasal dari pengalaman kerja.12 Menurut 
Courtney dan Younkyoung dalam Abuhashesh dkk menerangkan bahwa 
kepuasan kerja merupakan sudut pandang subyektif individu yang 
mencakup cara merasa tentang pekerjaannya dan pekerjaan organisasinya. 
                                                          
10 George Kafui Agbozo, Isaac Sakyi Owusu, Mabel A. Hoedoafia, dan Yaw Boateng Atakorah, Op 
Cit, 14 
11 Kanika Soni, Raghav Chawla, dan Ruby Sengar, “Relationship between Job Satisfaction and 
Employee Experience”, (Journal of General Management Research – Vol 4 No 2, 2017), 42 
12 Ali Reza Salar, Sadegh Zare, Hesam Salar, dan Ehsan Salar, “The Survey of the Job Satisfaction 
Rate in the Nurses Working in the Training Hospitals of Zahedan University of Medical Sciences 
2015”, (International Journal of Medical Research and Health Sciences, 2016), 301. 
 


































Selain itu, kepuasan kerja adalah keadaan emosional yang menyenangkan 
yang dihasilkan dari pencapaian nilai-nilai pekerjaan.13  
Hanasyha dan Tahir dalam Uysal menjelaskan bahwa kepuasan 
kerja merupakan faktor penting yang terkait dengan faktor-faktor seperti 
kondisi kerja karyawan, upah, tingkat stres, kolega, manajer puncak dan 
beban kerja.14 Menurut Aziri dalam Inuwa menjelaskan bahwa kepuasan 
kerja dipandang sebagai segala bentuk perpaduan lingkungan psikologis 
serta keadaan fisiologis yang dapat membuat seseorang mengakui dalam 
semua kejujuran bahwa saya bersyukur dengan pekerjaan saya lakukan 
untuk cuti. Atas dasar definisi ini, tingkat kepuasan kerja diwakili oleh apa 
sebenarnya menyebabkan perasaan puas.15 
b. Faktor yang Mempengaruhi Kepuasan Kerja 
Faktor yang mempengaruhi kepuasan kerja menurut Maghsoodi 
dkk terdiri dari komitmen organisasi, metode pengawasan, keamanan 
pekerjaan, upah dan gaji, stres kerja, individual development possibility, 
fasilitas, hubungan personal, educational dan learning opportunity.16  
 
 
                                                          
13 Mohammd Abuhashesh, Rand Al-Dmour, dan Ra’ed Masa’deh, “Factors that Affect Employees 
Job Satisfaction and Performance to Increase Customers’ Satisfactions”, (Journal of Human 
Resources Management Research, 2019), 3. 
14 Sener Uysal, “Researching of Job Satisfaction Levels of Public Personnel Who Have Worked in 
Agricultural Services”, (Journal of Yasar University – Vol 13 No 49, 2018), 2. 
15 Mohammed Inuwa, “Job Satisfaction and Employee Performance: An Empirical Approach”, (The 
Millenium University Journal – Vol 1 No 1, 2016), 93. 
16 Abteen Ijadi Maghsoodi, Iman Azizi Ari, Zahra Barzegar Kasani, Mehdi Azad, Emundas 
Kazimieras Zavadskas, dan Jurgita Antucheviciene, “Evaluation of the Influencing Factors on Job 
Satisfaction Based on Combination of PLS-SEM and F-MULTIMOORA Approach”, (Symmetry – 
Vol 11, No 24, 2019), 11. 
 


































1) Komitmen Organisasi 
Salah satu faktor penting keunggulan dalam suatu organisasi 
adalah komitmen karyawan. Semakin banyak karyawan yang puas 
dalam suatu organisasi, semakin banyak komitmen yang ditunjukkan 
setiap karyawan dalam perilaku mereka. Selanjutnya, pengabaian 
karyawan akan menimbulkan biaya tinggi bagi organisasi yang bisa 
dicegah dengan meningkatkan tingkat kepuasan karyawan.  
2) Metode Pengawasan 
Metode pengawasan merupakan faktor penting dalam menjaga 
kepuasan karyawan. Dengan pengembangan teknologi, paradigma 
kepemimpinan telah diubah dan harapan mengalami banyak perubahan, 
yang merupakan signifikan faktor dalam meningkatkan dan 
menyiratkan tindakan korektif. 
3) Keamanan Pekerjaan 
Dengan tujuan untuk melindungi karyawan dari fluktuasi upah 
dan gaji, dan untuk menjaga posisi pekerjaan tetap aman, faktor 
keamanan kerja muncul. Keamanan kerja adalah aspek mental yang 
terhubung langsung dengan kepuasan kerja. Karena itu, setiap kali 
tingkat keamanan kerja tinggi, itu akan memiliki hasil positif kepuasan 
kerja. 
4) Upah dan Gaji 
Untuk membayar kembali kontribusi tenaga kerja dalam bentuk 
apa pun, upah dan gaji telah dibayarkan dibesarkan. Salah satu elemen 
 


































penting dalam organisasi apa pun untuk tenaga kerja apa pun, secara 
umum, adalah jumlah gaji dan upah. Pada akhirnya, ada banyak 
karyawan yang hanya termotivasi oleh faktor upah dan gaji dalam 
mencapai kepuasan kerja yang lebih tinggi. 
5) Stres Kerja 
Faktor penting yang mempengaruhi kepuasan kerja adalah 
tingkat stres kerja. Untuk bertahan dalam organisasi yang dinamis dan 
kompetitif saat ini, sebuah karyawan akan menderita sejumlah besar 
stres. Stres kerja adalah salah satunya alasan utama untuk keberadaan 
konsep burnout, karena ada banyak orang yang mau mentoleransi 
sejumlah besar stres untuk mempertahankan kualitas hidup normal. 
6) Individual Development Possibility 
Pertumbuhan pribadi merupakan salah satu masalah utama 
bahwa seseorang menghadiri posisi pekerjaan. Makhluk manusia 
adalah makhluk ideal yang terus mencari pengembangan diri dan 
kemungkinan untuk tumbuh. Oleh karena itu, ketersediaan 
kemungkinan pengembangan individu dalam suatu organisasi 
menghasilkan penataan lingkungan yang menyenangkan bagi tenaga 
kerja. 
7) Fasilitas 
Untuk membuat penegakan positif dalam organisasi, layanan 
eksklusif ditawarkan kepada karyawan. Fasilitas yang disarankan untuk 
karyawan dapat bervariasi mempertimbangkan posisi pekerjaan yang 
 


































berbeda. Akibatnya, kurangnya layanan khusus ini bagi karyawan 
adalah salah satu alasan pengabaian di banyak organisasi. 
8) Hubungan Personal 
Salah satu ciri orang sehat adalah keterampilan dan kemampuan 
mereka untuk berkomunikasi dengan orang lain. Lingkungan kerja, 
secara umum, adalah rumah kedua bagi banyak orang karena mereka 
menghabiskan sebagian besar kehidupan dewasa mereka sedemikian 
rupa lingkungan. Karena itu, kurangnya komunikasi di tempat kerja 
menyebabkan a penurunan kepuasan kerja secara umum. 
9) Educational dan Learning Opportunity 
Ketersediaan kesempatan belajar dan pendidikan adalah salah 
satu yang penting faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasan kerja 
secara umum. Alasannya adalah bahwa setiap manusia sedang mencari 
peluang untuk berkembang dan tumbuh. Karena itu, jika dalam suatu 
pekerjaan posisi kesempatan pendidikan dan pembelajaran tidak ada, 
akhirnya situasi menjadi tidak praktis dan tanpa tujuan. 
c. Pengukuran Kepuasan Kerja 
Pengukuran kepuasan kerja menurut Lee dkk dapat diukur dengan 
menggunakan enam indikator yaitu gaji dan kesejahteraan, work itself, 
perilaku pemimpin, pengembangan diri, hubungan interpersonal dan 
kompetensi kerja.17 
                                                          
17 Xianyin Lee, Boxu Yang, dan Wendong Li, “The Influence Factors of Job Satisfaction and Its 
Relationship with Turnover Intention: Taking Early-Career Employees as an Example”, (Anales De 
Psicologia – Vol 33 No 3, 2017), 700. 
 


































1) Gaji dan kesejahteraan: meliputi kepuasan karyawan mengenai 
penghargaan yang diberikan sepatutnya, dan kepuasan akan adanya 
peluang kenaikan gaji. 
2) Work itself: meliputi perasaan senang karena bekerja di perusahaan, dan 
menyukai pekerjaan saat ini. 
3) Perilaku pemimpin; meliputi perasaan puas dengan pemimpin yang 
cakap dan perasaan suka dengan atasan yang ada di perusahaan 
4) Pengembangan diri; meliputi perasaan puas dengan peluang promosi, 
dan puas karena mendapatkan pengetahuan dan pengalaman baru dari 
pekerjaan. 
5) Hubungan interpersonal; perasaan puas karena mendapatkan hubungan 
yang baik dengan rekan kerja dan mendapatkan tawaran bantuan dari 
rekan kerja 
6) Kompetensi kerja; perasaan puas dengan prosedur operasi perusahaan 
dan tidak adanya tekanan melakukan pekerjaan. 
3. Disiplin Kerja 
a. Definisi Disiplin Kerja 
Menurut Hasibuan dalam Astutik menjelaskan bahwa disiplin 
merupakan kesadaran dan kesediaan seseorang untuk mentaati semua 
peraturan dan norma-norma sosial yang ada dalam suatu organisasi 
pemerintah. Kesadaran adalah sikap seseorang yang secara sukarela 
mentaati semua peraturan dan sadar akan tugas dan tanggung jawabnya. 
Dia akan mematuhi/mengerjakan semua tugasnya dengan baik, bukan atas 
 


































dasar paksaan. Kesediaan adalah suatu sikap, tingkah laku dan perbuatan 
seseorang yang sesuai dengan peraturan organisasi, baik yang tertulis 
maupun tidak tertulis.18 Menurut Aspiyah dan Martono karyawan yang 
memiliki disiplin kerja yang baik akan membantu dan menyelesaikan 
pekerjaan yang menjadi tanggung jawabnya dengan efektif dan efisien. 
Karyawan yang memiliki disiplin kerja yang tinggi tidak akan meminta-
nunda pekerjaan dan harus menyelesaikan pekerjaannya tepat waktu tidak 
memerlukan pengawasan langsung dari atasan sehingga kinerjanya dapat 
dipertahankan.19  
Mangkunegara  dalam Mangkunegara dan Octorend menjelaskan 
bahwa disiplin kerja dapat diartikan sebagai penerapan pedoman 
manajemen untuk memperkuat organisasi. Disiplin kerja adalah alat yang 
digunakan oleh manajer untuk berkomunikasi dengan karyawan sehingga 
mereka bersedia mengubah perilaku sebagai upaya untuk meningkatkan 
kesadaran dan kesediaan seseorang untuk mematuhi semua peraturan 
perusahaan dan norma sosial yang berlaku. Disiplin kerja adalah kesadaran 
dan kemauan seseorang untuk mematuhi semua peraturan dan norma 
perusahaan yang berlaku.20 
Menurut Pacitti dalam Jeffrey dan Ruliyanto menjelaskan bahwa 
disiplin kerja adalah alat yang digunakan oleh manajer untuk 
                                                          
18 Mardi Astutik, Op Cit, 145 
19 Mufti Aspiyah dan S. Martono, Op Cit, 341 
20 Anwar Prabu Mnagkunegara dan Tinton Rumbungan Octorend, “Effect of Work Discipline, Work 
Motivation and Job Satisfaction on Employee Organizational Commitment in the Company (Case 
Study in PT. Dada Indonesia)”, (Universal Journal of Management – Vol 3 No 8, 2015), 320 
 


































berkomunikasi dengan karyawan sehingga mereka bersedia mengubah 
beberapa perilaku dan untuk meningkatkan kesadaran dan kemauan 
seseorang untuk mematuhi semua aturan dan norma sosial yang berlaku di 
perusahaan.21 Menurut Simamora dalam Setyowati dkk bahwa disiplin 
dalam suatu organisasi dimaksudkan untuk mempromosikan perilaku 
minimum yang dapat diterima oleh karyawan. Ini didefinisikan dalam hal 
kepatuhan terhadap aturan, peraturan, sistem, dan proses perusahaan. 
Prosedur yang benar adalah mendisiplinkan atau menghukum bawahan 
karena melanggar peraturan atau prosedur. Disiplin adalah pengendalian 
diri, implementasi karyawan reguler dan menunjukkan tingkat keseriusan 
dalam tim kerja dalam suatu organisasi.22 
b. Pengukuran Disiplin Kerja 
Disiplin kerja adalah kesadaran dan kemauan seseorang dan 
kepatuhan terhadap semua peraturan organisasi dan norma sosial yang 
berlaku. Kesadaran berarti sikap seseorang yang secara sukarela mematuhi 
semua aturan dan menyadari tugas dan tanggung jawab mereka. Variabel 
disiplin kerja menurut Febrinigntyas dan Ekaningtyas dapat diukur 
                                                          
21 Ignatius Jeffrey dan Ruliyanto, “The Effect of Competence, Training and Work Discipline 
Towards Employees’ Performance (A Case Study at PT. Krakatau Argo Logistics)”, (International 
of Business and Management Invention – Vol 6 No 7, 2017), 78 
22 Rifka Setyowati, Linda Lambey, dan Farlane Rumokoy, “The Effect of Leadership, Work 
Environment, and Dsicipline on Employees’ Productivity at PT. Amri Margatama Capital”, (Jurnal 
EMBA – Vol 5 No 3, 2017), 4517. 
 


































menggunakan instrumen disiplin kerja. Indikator disiplin kerja yaitu 
sebagai berikut:23 
1) Selalu datang di kantor tepat waktu. 
2) Selalu siapkan pekerjaan sehari sebelumnya. 
3) Selalu ikuti perkembangan pengetahuan. 
4) Selalu minta izin jika tidak dapat menghadiri tempat kerja. 
5) Selalu melakukan evaluasi sistem kerja. 
6) Selalu menyerahkan hasil pekerjaan tepat waktu. 
7) Selalu bekerja sesuai dengan jadwal yang telah ditentukan. 
8) Selalu patuhi semua peraturan yang berlaku di kantor. 
9) Selalu menjaga ketenangan selama proses kerja. 
4. Pengaruh Rating Bintang terhadap Kepuasan Kerja 
Rating bintang sering kali diberikan pada aplikasi-aplikasi tertentu. 
Rating bintang merupakan bagian dari penilaian pelanggan terhadap kinerja 
yang dilakukan oleh karyawan. Menurut Agbozo dkk menjelaskan bahwa 
kepuasan kerja adalah kombinasi keadaan psikologis, fisiologis, dan 
lingkungan yang menyebabkan seseorang jujur mengatakan merasakan 
kepuasan terhadap pekerjannya. Kepuasan kerja menjadi respons emosional 
dan merupakan hasil dari pemenuhan dirasakan karyawan mereka kebutuhan 
dan apa yang mereka yakini ditawarkan oleh perusahaan.24 Sehingga dengan 
                                                          
23 R. Febriningtyas dan D. Ekaningtias, “The Effect of Leadership, Motivation, adn Work Dicipline 
on the Employees' Performance of Finance Section in the Regional Working Unit in Tulungagung 
Regency”, (The Indonesian Accounting Review, 2014). 
24 Agbozo et al, Op Cit hlm 14 
 


































meningkatnya rating bintang yang diterima oleh driver ojek online 
menjadikannya semakin puas dalam melakukan pekerjaannya. 
5. Pengaruh Rating Bintang terhadap Disiplin Kerja 
Menurut Li dan Zang dalam Farki dkk menerangkan bahwa rating 
adalah bagian dari review yang menggunakan bentuk simbol bintang daripada 
bentuk teks dalam mengekspresikan pendapat dari pelanggan. Rating dapat 
diartikan sebagai penilaian dari pengguna pada preferensi suatu produk 
terhadap pengalaman mereka mengacu pada keadaan psikologis dan 
emosional yang mereka jalani saat berinteraksi dengan produk virtual dalam 
lingkungan dimediasi.25 Menurut Hasibuan dalam Astutik menjelaskan 
bahwa disiplin merupakan suatu keadaan tertentu dimana orang-orang yang 
tergabung dalam organisasi tunduk pada peraturan-peraturan yang ada 
dengan rasa senang hati. Sedangkan kerja adalah segala aktivitas manusia 
yang dilakukan untuk menggapai tujuan yang telah ditetapkannya. Hal ini 
akan mendukung tercapainya tujuan organisasi, pegawai, dan masyarakat.26 
Dengan demikian driver yang mendapatkan reting bintang yang bagus 
menjadi terpacu untuk disiplin dalam bekerja.  
 
                                                          
25 A. Farki, I. Baihaqi, dan M. Wibawa, “Pengaruh Online Customer Review dan Rating terhadap 
Kepercayaan dan Minat Pembelian pada Online Marketplace di Indonesia”, (Jurnal Teknik ITS, 
2016). 
26 Mardi Astutik, Op Cit, 145 
 


































B. Penelitian Terdahulu 
Tabel 2.1 
Penelitian Terdahulu yang Relevan 
No Nama Peneliti 
dan Tahun 
Penelitian 
Judul Penelitian Hasil Penelitian Persamaan Perbedaan 





Kepuasan Kerja dan 
Prestasi Kerja Kerja 
Variabel penilaian kinerja 
berpengaruh signifikan terhadap 
kepuasan kerja. Variabel 
kepuasan kerja dan penilaian 
kinerja berpengaruh signifikan 
terhadap prestasi kerja 
- Variabel bebas yang 
digunakan yaitu 
kepuasan kerja 
- Objek penelitian 
- Responden penelitian 
- Variabel bebas yang 
diteliti selain 
kepuasan kerja yaitu 
disiplin kerja 










Variabel motivasi  kerja  
berpengaruh  terhadap  disiplin  
kerja   
- Variabel bebas yang 
digunakan yaitu 
disiplin kerja 
- Responden Penelitian 
- Objek Penelitian 
- Variabel bebas yang 
diteliti selain disiplin 
kerja adalah 
kepuasan kerja 









kepuasan kerja berpengaruh 
positif dan signifikan terhadap 
kinerja driver, sedangkan insentif 
tidak 
berpengaruh terhadap kinerja 
driver Grab-bike yang bekerja di 
wilayah Kabupaten Banjarnegara 
- Objek penelitian yaitu 
driver grab 
- Lokasi penelitian 
- Variabel terikat yang 
digunakan peneliti 
yaitu rating bintang 
 


































No Nama Peneliti 
dan Tahun 
Penelitian 
Judul Penelitian Hasil Penelitian Persamaan Perbedaan 
4. Lopes (2016) Pengaruh Motivasi 
Terhadap Disiplin 
Kerja 
Dan Kinerja Pegawai 
Pada Direcção Geral 
Dos 
Serviços Corporativos 
Ministério Das Obras 
Públicas 
Dili Timor-Leste 
Motivasi berpengaruh signifikan 
terhadap 
disiplin kerja, motivasi 
berpengaruh signifikan terhadap 
prestasi kerja, dan disiplin kerja 
berpengaruh signifikan terhadap 
prestasi kerja 
- Variabel bebas yang 
digunakan yaitu 
disiplin kerja 
- Objek penelitian 
- Variabel terikat yang 
digunakan peneliti 
yaitu rating bintang 
5. Muharsih (2016) Analisis Motivasi 
Kerja Terhadap 
Disiplin Kerja 
Karyawan Di Rumah 
Sakit Rawamangun 
Jakarta Timur 
Motivasi berpengaruh terhadap 
disiplin kerja 
- Variabel bebas yang 
digunakan yaitu 
disiplin kerja 
- Objek penelitian 











































Gambar 2.1  Kerangka Konseptual 
Berdasarkan kerangka konseptual di atas, dijelaskan bahwa penelitian ini 
memiliki satu variabel independen (rating bintang)  dan dua variabel dependen 
(kepuasan kerja dan disiplin kerja). Kerangka konseptual ini digunakan untuk 
mengetahui ketiga variabel tersebut secara parsial. Dimana pengaruh parsial 
pada penelitian ini adalah: 
1. Pengaruh rating bintang terrhadap kepuasan kerja pada driver Grab di 
Universitas Islam Negeri Sunan Ampel Surabaya 
2. Pengaruh rating bintang terrhadap disiplin kerja pada driver Grab di 
Universitas Islam Negeri Sunan Ampel Surabaya 
 
D. Hipotesis 
Hipotesis (atau ada pula yang menyebutnya dengan istilah hipotesa) 
dapat diartikan secara sederhana sebagai dugaan sementara. Hipotesis berasal 
dari bahasa Yunani hypo yang berarti di bawah dan thesis yang berarti pendirian, 
pendapat yang ditegakkan, kepastian. Jika dimaknai secara bebas, maka 







































memastikan kebenaran dari pendapat tersebut, maka suatu hipotesis harus diuji 
atau dibuktikan kebenarannya. 
Adapun hipotesis pada penelitian ini adalah: 
H1 : Rating bintang berpengaruh positif signifikan terhadap kepuasan kerja 






















































A. Pendekatan Penelitian 
Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif, menurut Silalahi 
pendekatan kuantitaif yaitu penelitian yang menyajikan tahap lebih lanjut dari 
observasi. Setelah memiliki seperangkat skema klasifikasi, peneliti kemudian 
mengukur besar atau distribusi sifat-sifat tersebut di antara anggota-anggota 
kelompok tertentu. Dalam hal ini muncul peranan teknik-teknik statistik seperti 
distribusi frekuensi, tendensi sentral, dan dispersi.27 Jenis penelitian ini termasuk 
dalam tipe penelitian kausal. Menurut Silalahu menjelaskan bahwa penelitian 
kausal merupakan penelitian yang meneliti hubungan sebab akibat antara dua 
variabel atau lebih, sehingga dapat menjelaskan dampak perubahan variasi nilai 
dalam suatu variabel terhadap perubahan variasi nilai dalam satu atau lebih 
variabel lain.28  
 
B. Lokasi Penelitian 
Tempat penelitian ini akan dilakukan di Universitas Islam Negeri Sunan 
Ampel Surabaya tepatnya di jalan Ahmad Yani No.117, kelurahan Jemur 
Wonosari, kecamatan Wonocolo, kota Surabaya. 
 
                                                          
27 Ulber Silalahi, Metode Penelitian Sosial, (Bandung: Refika Aditama, 2012), 28 
28 Ibid, 33 
 



































C. Variabel Penelitian 
Dalam penelitian ini terdapat satu variabel independen dan dua variabel 
dependen. Variabel independen (bebas) merupakan variabel yang dapat 
mempengaruhi atau yang menjadi sebab timbulnya variabel dependen (variabel 
terikat). Dalam penelitian ini, yang menjadi variabel independen adalah rating 
bintang.  
Sedangkan variabel dependen variabel terikat) adalah variabel yang 
dipengaruhi atau yang menjadi akibat adanya variabel independen (variabel 
bebas). Dalam penelitian ini, yang menjadi variabel dependen adalah kepuasan 
kerja dan disiplin kerja. 
 
D. Populasi dan Sampel 
1. Populasi 
Menurut Silalahi populasi adalah jumlah total dari seluruh unit atau 
elemen di mana peneliti tertarik.29 Populasi dapat berupa organisme, orang-
orang atau sekelompoks orang, masyarakat, organisasi, benda, objek, 
peristiwa, atau laporan yang semuanya memiliki ciri dan harus didefinisikan 
secara spesifik dan tidak secara mendua. Populasi penelitian ini merupakan 
driver Grab yang berada di Universitas Islam Negeri Sunan Ampel Surabaya. 
Dalam hal ini driver Grab yang dimaksud adalah driver Grab yang berada di 
sekitar lingkungan kampus sehingga tidak diketahui jumlahnya. Menurut 
                                                          
29 Ulber Silalahi, Op Cit, 253 
 


































Frendy menjelaskan bahwa dikarenakan jumlah populasinya tidak diketahui 
secara pasti maka untuk menentukan besarnya sampel digunakan rumus 






n = ukuran sampel 
Z = tingkat keyakinan sampel yang dibutuhkan dalam penelitian (pada α = 
5% atau derajat keyakinan ditentukan 95% maka Z = 1,96) 
μ = margin of error, tingkat kesalahan yang dapat ditolerir (ditentukan 10%) 
Dengan menggunakan rumus diatas, maka diperoleh perhitungan 









𝑛 = 96,4 = 97 
Dari hasil perhitungan tersebut maka diketahui besar sampel yang 
diperlukan adalah 97 responden. 
2. Sampel 
Menurut Frendy menerangkan bahwa sampel merupakan bagian dari 
karakteristik yang dimiliki sebuah populasi.  Pengukuran sampel merupakan 
suatu langkah untuk menentukan besarnya sampel yang diambil dalam 
melaksanakan suatu penelitian. Selain itu juga diperhatikan bahwa sampel 
                                                          
30 Frendy, Metode Penelitian Untuk Bisnis,(Jakarta: Salemba Empat, 2011), 53. 
 


































yang dipilih harus menunjukkan segala karakteristik populasi sehingga 
tercermin dalam sampel yang dipilih, dengan kata lain sampel harus dapat 
menggambarkan keadaan populasi yang sebenarnya atau mewakili 
(representatif).31 
Menurut Sugiyono bahwa sampling adalah suatu cara pengumpulan 
data yang sifatnya tidak menyeluruh, yaitu tidak mencakup seluruh objek 
penelitian (populasi) akan tetapi sebagian saja dari populasi. Teknik 
pengambilan sampel menggunakan non probability sampling yaitu accidental 
sampling. Dalam non probability sampling, setiap unsur dalam populasi tidak 
memiliki kesempatan atau peluang yang sama untuk dipilih sebagai sampel. 
Teknik pengambilan sampel accidental sampling adalah teknik penentuan 
sampel berdasarkan kebetulan, yaitu responden yang secara kebetulan atau 
insidental bertemu dengan peneliti dapat digunakan sebagai sampel 
penelitian.32 Dimana sampel yang digunakan pada penelitian ini adalah driver 
Grab yang berada di sekitar wilayah kampus Universitas Islam Negeri Sunan 
Ampel Surabaya. 
Kelemahan dari metode accidental sampling adalah sangat mungkin 
sampel yang diperoleh tidak representatif dan bias, sehingga tidak mungkin 
untuk menarik kesimpulan yang bersifat generalisasi berdasarkan metode ini. 
Penarikan sampel dengan non probability sampling pada umumnya 
digunakan untuk suatu penelitian yang populasinya tidak diketahui, sehingga 
                                                          
31 Ibid 
32 Sugiyono, Metode Penelitian Kuantitatif, Kualitatif, dan R & D, (Bandung: Alfabeta, 2012). 
 


































tidak dapat ditarik kesimpulan yang berlaku umum terhadap populasi. 
Adapun peneliti mengambil sampel sejumlah 97 responden yang didapatkan 
dari perhitungan populasi di atas.  
E. Jenis dan Sumber Data 
Menurut Silalahi menerangkan bahwa data yang digunakan dalam 
penelitian ini merupakan data primer. Data primer adalah data yang 
dikumpulkan dari situasi aktual ketika peristiwa terjadi.33 Data primer yang 
diperoleh dalam penelitian ini adalah hasil kuesioner dari responden. 
 
F. Teknik Pengumpulan Data 
Menurut Sugiyono menjelaskan bahwa instrumen yang digunakan dalam 
penelitian ini adalah kuesioner. Angket atau kuesioner merupakan teknik 
pengumpulan data yang dilakukan dengan cara menyebarkan atau memberi 
seperangkat pertanyaan atau pernyataan tertulis kepada responden untuk 
menjawab.34 Skala pengukuran yang digunakan adalah skala ordinal likert. 
Menurut Sugiyono dengan skala likert maka variabel yang akan diukur 
dijabarkan menjadi indikator variabel.35 Menurut Sugiyono menjelaskan bahwa 
skala likert mempunyai lima kategori, dari Sangat Setuju (SS) sampai dengan 
Sangat Tidak Setuju (STS). Adapun skor yang diberikan pada setiap skala item 
adalah:36 
Sangat setuju Skor 5 
                                                          
33 Ulber Silalahi, Op Cit, 289 
34 Sugiyono, Op Cit, 102 
35 Ibid., 93 
36 Ibid., 93 
 


































Setuju Skor 4 
Ragu-Ragu Skor 3 
Tidak setuju Skor 2 
Sangat tidak setuju Skor 1 
 
G. Definisi Operasional 
Tabel 3.1 
Definisi Operasional 
Variabel Definisi Operasional Indikator 
Rating Bintang (X) Bagian dari review yang 
menggunakan bentuk 
simbol bintang daripada 
bentuk teks dalam 
mengekspresikan pendapat 
dari pelanggan 






Kepuasan Kerja (Y1) Kombinasi keadaan 






Lee, Yang, dan Li 
: 
1. Gaji dan 
Kesejahteraan 









Disiplin Kerja (Y2) Suatu keadaan tertentu 
dimana orang-orang yang 
tergabung dalam organisasi 
tunduk pada peraturan-
peraturan yang ada dengan 
rasa senang hati 
Febriningtyas dan 
Ekaningtias : 
1. Selalu datang 
di kantor tepat 
waktu. 










































Variabel Definisi Operasional Indikator 
4. Selalu minta 





























H. Teknik Analisis 
1. Uji Validitas dan Reliabilitas  
Menurut Silalahi menjabarkan bahwa validitas merupakan dua bagian 
yaitu bahwa instrumen pengukuran adalah mengukur secara aktual konsep 
dalam pertanyaan dan bukan beberapa konsep yang lain, serta bahwa konsep 
dapat diukur secara akurat. Uji ini digunakan untuk mengukur validitas dari 
hasil jawaban kuesioner yang menunjukkan kedalaman pengukuran suatu alat 
 


































ukur. Ketentuan yang diterapkan adalah bahwa sebuah item kuesioner 
dinyatakan valid jika nilai r memiliki tingkat signifikan kurang dari 5%.37 
Menurut Silalahi bahwa reliabilitas adalah derajat sejauh mana ukuran 
menciptakan respon yang sama sepanjang waktu dan lintas situasi. Uji 
reliabilitas digunakan untuk mengukur konsistensi responden dalam 
menjawab kuesioner. Uji reliabilitas akan dilakukan dengan menggunakan uji 
statistik cronbach’s alpha (a) dengan ketentuan bahwa variabel yang diteliti 
dinyatakan reliabel apabila nilai cronbach’s alpha (a) adalah di atas 0,6.38 
2. Analisis Regresi Sederhana 
Analisis yang digunakan dalam penelitian ini adalah regresi sederhana 
adalah satu teknik statistik yang dapat digunakan untuk menganalisa 
hubungan antara satu variabel dependen tunggal. Rumus regresi sederhana 
adalah sebagai berikut: 
Y1= β0+β1 X1+ e 
Y2= β2 X2 +e 
Keterangan: 
Y1  : Kepuasan Kerja 
Y2  : Disiplin Kerja 
β0   : Koefisien konstanta 
β1,β2  : Koefisien regresi 
X  : Rating Bintang 
e   : Error 
                                                          
37 Ulber Silalahi, Op Cit, 246 
38 Ibid 
 


































Persamaan ini diuji menggunakan uji asumsi klasik untuk memeriksa 
error dan memastikan kelayakan dari model yang diuji. Uji asumsi klasik 
terdiri dari 4 uji yaitu: 
a. Uji Normalitas 
Uji normalitas dilakukan untuk mengetahui apakah suatu data 
normal atau tidak. Uji ini digunakan untuk mengetahui apakah variabel 
bebas dengan variabel terikat mempunyai distribusi normal atau tidak. Uji 
normalitas dinyatakan normal apabila nilai signifikan lebih besar dari 0,05. 
Uji yang dilakukan untuk melihat normalitas adalah dengan menggunakan 
uji Kolmogorov-Smirnov. 
b. Uji Multikolinieritas 
Uji Multikolinieritas bertujuan untuk menguji apakah dalam model 
regresi ditemukan adanya korelasi variabel independen. Model regresi 
yang baik seharusnya tidak terjadi korelasi variabel independen. Untuk 
mendeteksi ada atau tidaknya multikolinieritas di dalam model regresi 
adalah sebagai berikut 1) mempunyai angka tolerence lebih dari 0,10; 2) 
mempunyai nilai VIF yang kurang dari 10. 
c. Uji Heterokedastisitas 
Uji heterokedastisitas bertujuan untuk menguji apakah model 
regresi terjadi ketidaksamaan varian dari residual satu pengamatan ke 
pengamatan yang lain. Suatu regresi dikatakan heterokedastisitas apabila 
diagram pancar residual membentuk pola tertentu. Regresi dikatakan 
 


































terbebas dari heterokedastisitas dan memenuhi persyaratan asumsi klasik 
jika diagram panccar residual tidak membentuk suatu pola tertentu. 
 
 
d. Uji Autokorelasi 
Uji autokorelasi merupakan uji asumsi yang digunakan untuk 
mendeteksi ada tidaknya autokorelasi. Uji autokorelasi ini dilakukan 
dengan menggunakan metode Durbin Watson Test. Uji autokorelasi ini 
dilakukan dengan menggunakan metode Durbin Watson Test. Variasi data 
tidak mengandung autokorelasi apabila statistik Durbin-Watson berkisar 
antara nilai 2, dengan nilai range antara -2 dan +2. 
 
I. Uji Hipotesis 
1. Uji Koefisien Determinasi (Uji R2) 
Koefisien determinasi digunakan untuk menunjukkan besarnya 
sumbangan variabel X terhadap variabel Y. Nilai R2 atau r²  berada di antara 
0 dan 1 yang mempunyai arti yaitu bila R2 atau r² = 1, artinya menunjukkan 
variabel bebas mampu menjelaskan variable terikat 100% dan pendekatan 
model yang digunakan adalah tepat. Bila R2 atau r² = 0, artinya menunjukkan 
bahwa variabel bebas tidak mampu menjelaskan variable terikat. Semakin 
tinggi nilai R2 atau r² dan atau semakin mendekati 1, maka semakin baik 
model yang digunakan. 
2. Uji Hipotesis Parsial (Uji t) 
 


































Uji t (test significance individual parameter) digunakan untuk menguji 
pengaruh variabel bebas terhadap variabel terikat secara parsial. Adapun 
langkah-langkah dalam uji t ini adalah sebagai berikut: 
  
a. Membuat hipotesis, yaitu: 
H0 : Variabel bebas secara parsial tidak berpengaruh terhadap variabel 
terikat. 
H1 : Variabel bebas secara parsial berpengaruh terhadap variabel 
terikat.  
b. Menetapkan besarnya nilai α (level of significance) yaitu 0,05. 
c. Mengambil leputusan dengan ketentuan: 
1) Jika nilai signifikansi menurut hasil perhitungan lebih besar daripada 
nilai level of significance, maka H0 diterima dan H1 ditolak. 
2) Jika nilai signifikansi menurut hasil perhitungan lebih kecil daripada 
nilai level of significance, maka H0 ditolak dan H1 diterima. 
 



































BAB IV  
HASIL PENELITIAN 
 
A. Deskripsi Umum Objek Penelitian 
1. Profil PT. Grab Indonesia 
Grab adalah Perusahaan teknologi asal Malaysia yang berkantor di 
Singapura yang menyediakan aplikasi layanan transportasi angkutan umum 
meliputi kendaraan bermotor roda 2 maupun roda 4. Perusahaan Grab hanya 
perusahaan teknologi yang meluncurkan Aplikasi saja dan untuk 
kendaraannya sendiri adalah kendaraan milik mitra yang sudah bergabung di 
PT Grab Indonesia. Transportasi kini sudah menjadi kebutuhan mendasar 
bagi kaum urban. Saat ingin menembus kemacetan Ibu Kota. Pesatnya 
perkembangan teknologi, dapat membantu masyarakat ketika tetap 
membutuhkan transportasi nyaman, tetapi sedang malas memacu kendaraan 
pribadi, mobil-mobil nyaman bisa dipanggil hanya dengan sentuhan pada 
layar ponsel pintar. Kehadiran teknologi yang pesat terhadap transportasi 
memang telah menjadi fenomena. Grab atau yang sebelumnya dikenal 
sebagai GrabTaxi adalah sebuah perusahaan yang berasal Singapura yang 
melayani aplikasi penyedia transportasi dan tersedia di enam negara di Asia 
Tenggara, yakni Malaysia, Singapura, Thailand, Vietnam, Indonesia, dan 
Filipina. Grab memiliki visi untuk merevolusi industri pertaksian di Asia 
Tenggara, sehingga dapat memberikan keamanan dan kenyamanan bagi 
pengguna kendaraan seantero Asia Tenggara 
 


































Grab merupakan platform pemesanan kendaraan terkemuka di Asia 
Tenggara. Grab menjawab sejumlah tantangan transportasi yang krusial dan 
mewujudkan kebebasan transportasi bagi 620 juta orang di Asia Tenggara. 
Grab bermula dari aplikasi pemesanan taksi pada 2012, yang kemudian 
mengembangkan platform produknya termasuk layanan pemesanan mobil 
sewaan dan ojek. Layanan Grab ditujukan untuk memberikan alternatif 
berkendara bagi para pengemudi dan penumpang yang menekankan pada 
kecepatan, keselamatan dan kepastian. Sebagai bagian dari budaya 
inovatifnya, Grab saat ini tengah melakukan uji coba beberapa layanan baru 
seperti carpooling serta layanan pesanantar makanan. 
Dengan aplikasi Grab calon penumpang dapat dengan mudah mencari 
diriver untuk menuju ke lokasi tujuan, sehingga kita tidak perlu menunggu 
waktu yang lama untuk mendapatkan transportasi yang diperlukan. Grab 
didirikan pada tahun 2011 di Malaysia dan untuk pendiri Grab adalah 
Anthony Tan bersama rekannya Tan Hooi. Dari tahun 2011 sampai saat ini 
tahun 2017 Grab berkembang pesat dan menjadi salah satu Penyedia aplikasi 
transportasi online di Indonesia.  
Kurang dari setahun, berbagai layanan yang mengandalkan aplikasi 
terbentuk dalam diversifikasi beragam fitur. Mulai dari layanan angkut 
penumpang, pengiriman barang, hingga beli dan antar makanan berhasil 
dikembangkan. Bahkan, demi menjaga eksistensinya, Grab mantap 
melakukan rebranding dan pergantian logo dengan alasan sederhana, yakni 
mewakili segala fitur layanan. Layanan yang awalnya dikenal dengan 
 


































Grabtaxi berubah hanya menggunaan kata 'Grab'. Perubahan nama tersebut 
juga mewakili ragam layanan yang diberikan bagi pengguna. Dengan 
mengadopsi konsep economic sharing Grab berkembang di Indonesia berkat 
bantuan para mitra. Pada prinsipnya, Grab akan terus berkembang beriringan 
dengan para mitra pengemudi. Hingga bulan Maret 2015, jumlah pengguna 
Grab mencapai 3,8 juta pengguna. Grab tersedia untuk sistem operasi 
Android, iOS, dan BlackBerry. 
2. Logo PT. Grab Indonesia 
Berikut ini adalah gambar dari logo PT. Grab Indonesia: 
 
Gambar 4.1 Logo PT. Grab Indonesia 
Sumber: Grab, 2019 
 
3. Visi dan Misi PT. Grab Indonesia 
a. Visi 
Menjadi yang terdepan di Asia Tenggara, dengan memecahkan 
permasalahan transportasi yang ada serta memberikan kemudahan 
mobilitas pada 620 juta orang di Asia Tenggara setiap harinya. 
b. Misi 
1) Menjadi penyedia layanan teraman di Asia Tenggara. 
2) Memberikan layanan yang mudah diakses oleh banyak orang. 
 


































3) Meningkatkan kehidupan para partner, baik pengemudi maupun 
penumpang. 
4. Fitur Layanan Grab 
Berikuti ini merupakan fitur layanan yang disediakan oleh PT. Grab 
Indonesia, yaitu sebagai berikut: 
a. Transportasi 
Berfungsi untuk mengantarkan dari titik A ke B dengan tarif transparan di 
awal. Fitur transportasi ini terdiri dari taksi, mobil, motor, sewa mobil, bus 
dan wheels.  
b. Makanan 
Siap mengantarkan makanan saat pelanggan sibuk atau terlalu lelah untuk 
pergi ke luar 
c. Pembayaran 
Membantu lakukan pembayaran tanpa tunai yang cepat, aman, dan mudah. 
d. Pengiriman 
Membantu mengirimkan dokumen atau paket ke berbagai tujuan, 
kapanpun dibutuhkan. 
e. Pembelian Tiket 
Memberikan pengalaman pembelian tiket nonton yang simpel 
f.   Belanja 
Antarkan belanjaan sampai depan pintu rumah pelanggan dan melupakan 
ribetnya berbelanja menggunakan troli supermarket yang rusak. 
g. Pulsa 
 


































Membantu tetap terhubung dengan pembelian pulsa telepon yang cepat. 
h. Pembayaran Tagihan 
Membuat pembayaran tagihan menjadi jauh lebih  mudah. 
i.   Video 
Membuat pelanggan tidak ketinggalan acara favorit 
j.   Hotel 
Membuat booking hotel jadi mudah 
k. Rewards 
Memungkinkan pelanggan untuk mengumpulkan poin, dan mendapatkan 
reward seru setiap menggunakan Grab. 
l.   Paket Langganan 
Membantu hemat lebih banyak untuk pakai Grab berkali-kali tanpa perlu 
hitung-hitung lagi. 
 
B. Data Penelitian 
1. Data Responden 
Deskripsi mengenai karakteristik responden akan dijabarkan 
berdasarkan jenis kelamin, usia, dan lama kerja. Hal tersebut diharapkan 
dapat memberikan gambaran yang cukup jelas mengenai kondisi responden 
dan kaitannya dengan masalah dan tujuan penelitian tersebut yaitu 
berdasarkan jenis kelamin, usia, dan semester. 
a. Karakteristik Responden Berdasarkan Jenis Kelamin  
 


































Berikut ini merupakan tabel karakteristik responden berdasarkan 
jenis kelamin yang didapatkan dari kuesioner: 
Tabel 4.1 Karakteristik Responden Berdasarkan Jenis Kelamin 
Jenis Kelamin Jumlah Prosentase 
Laki-Laki 89 91,8% 
Perempuan 8 8,2% 
Total   97 100% 
Sumber: Hasil SPSS, 2020 
Hasil penelitian menunjukkan latar belakang responden 
berdasarkan jenis kelamin yang beragam. Mayoritas responden adalah 
berjenis kelamin laki-laki dengan prosentase 91,8% (89 orang), sedangkan 
responden yang berjenis kelamin perempuan memiliki prosentase sebesar 
8,2% (8 orang). 
b. Karakteristik Responden Berdasarkan Usia 
Berikut ini merupakan tabel karakteristik responden berdasarkan 
usia yang didapatkan dari kuesioner: 
Tabel 4.2 Karakteristik Responden Berdasarkan Usia 
Usia Jumlah Prosentase 
< 17-25 Tahun 54 55,7% 
26-30 Tahun 16 16,5% 
31-35 Tahun 11 11,3% 
36-40 Tahun 10 10,3% 
> 40 Tahun 6 6,2% 
Total 97 100% 
Sumber: Hasil SPSS, 2020 
Hasil penelitian menunjukkan latar belakang responden 
berdasarkan usia yang beragam. Mayoritas responden berusia < 17-25 
Tahun dengan prosentase sebesar 55,7% (54 orang), responden berusia 26-
30 tahun sebesar 16,5% (16 orang), responden dengan usia 31-35 tahun 
 


































sebesar 11,3% (11 orang), rrsponden dengan usia 36-40 tahun sebesar 
10,3% (10 orang), dan responden dengan usia > 40 tahun sebesar 6,2% (6 
orang).  
c. Karakteristik Responden Berdasarkan Semester 
Berikut ini merupakan tabel karakteristik responden berdasarkan 
semester yang didapatkan dari kuesioner: 
Tabel 4.3 Karakteristik Responden Berdasarkan Semester 
Semester Jumlah Prosentase 
Semester 0 55 56,7% 
Semester 3 2 2,1% 
Semester 5 18 18,6% 
Semester 7 22 22,7% 
Total 97 100% 
Sumber: Hasil SPSS, 2020 
Hasil penelitian menunjukkan latar belakang responden 
berdasarkan semester yang beragam. Mayoritas responden adalah 
semester 0 sebanyak 56,7% (55 orang), semester 7 dengan presentase 
sebanyak 22,7% (22 orang), semester 5 sebanyak 18,6% (18 orang), dan 
semester 3 sebanyak 2,1% (2 orang).  
2. Data Deskripsi Hasil Kuesioner 
Deskripsi hasil kuesioner pada penelitian ini didasarkan pada variabel 
penelitian yang terdiri dari rating bintang (X), kepuasan kerja (Y1), dan 
disiplin kerja (Y2).Sebagaimana dijabarkan sebagai berikut: 
a. Hasil Kuesioner Rating Bintang 
Rating bintang merupakan bagian dari penilaian pelanggan 
terhadap kinerja yang dilakukan oleh karyawan. Penilaian kinerja 
 


































merupakan sebuah sistem yang formal digunakan dalam beberapa periode 
waktu tertentu untuk menilai prestasi kerja seorang karyawan. Selain itu, 
penilaian kinerja dapat berfungsi untuk mengidentifikasi, mengobservasi, 
mengukur, mendata, serta melihat kekuatan dan kelemahan dari karyawan 
dalam melakukan pekerjaan. Variabel rating bintang terdiri atas lima belas 
butir pertanyaan dengan distribusi jawaban masing-masing pertanyaan 
adalah sebagai berikut: 
Tabel 4.4 Hasil Kuesioner Rating Bintang 





R S SS 
Saya sadar bahwa pemberian 
bintang merupakan bagian dari 
standar kinerja (X.1) 




Pelayanan yang saya berikan akan 
dinilai dengan menggunakan 
bintang dari pelanggan (X.2) 




Rating bintang penting bagi 
perusahaan untuk mencapai 
tujuan perusahaan (X.3) 




Rating bintang yang saya dapat 
adalah untuk menganalisis hasil 
pekerjaan saya (X.4) 




Rating bintang dapat 
menunjukkan bahwa saya adalah 
pekerja yang baik (X.5) 




Saya adalah pekerja yang efektif 
sehingga mendapatkan bintang 5 
dari pelanggan (X.6) 




Saya mengantar pelanggan 
dengan hati-hati, maka pelanggan 
memberikan bintang 5 (X.7) 




Saya menerima order dari 
pelanggan meskipun tempat 
jemputnya jauh (X.8) 




saya sering kali mengingatkan 
pelanggan untuk memberikan 
bintang kepada saya (X.9) 












































R S SS 
Rating bintang adalah semata-
mata sebagai penilaian pelanggan 
kepada saya (X.10) 




Perusahaan memantau pekerjaan 
saya melalui rating bintang (X.11) 




Saya setuju jika kinerja saya 
dinilai dari rating bintang (X.12) 




Saya tidak pernah berlaku curang 
agar mendapatkan rating bintang 5 
(X.13) 




Saya sadar jika saya 
mementingkan kenyamanan 
pelanggan maka saya juga akan 
mendapatkan rating bintang 5 
(X.14) 




Rating bintang adalah untuk 
memberikan penilaian kepada 
saya terhadap kinerja saya sebagai 
driver Grab (X.15) 




Mean Total 4,13 
Sumber: Hasil SPSS, 2020 
Berdasarkan tabel 4.4 didapatkan variabel rating bintang (X) 
memiliki mean total sebesar 4,13 yang mendekati skor 5, artinya rating 
bintang yang didapat oleh driver grab adalah dikarenakan adanya 
keterikatan, peduli pada kebutuhan pelanggan, dapat diandalkan, 
persetujuan, dan pemahaman terhadap peraturan dan pemimpin sangat 
baik. Hal ini dapat dilihat dari distribusi jawaban responden yang paling 
banyak adalah setuju. Indikator X.1 dengan pernyataan “Saya sadar bahwa 
pemberian bintang merupakan bagian dari standar kinerja” merupaan 
indikator yang memiliki nilai mean tertinggi sebesar 4,36. Selain itu 
indikator X.9 juga memiliki nilai mean sebesar 4,36 dengan pernyataan 
“saya sering kali mengingatkan pelanggan untuk memberikan bintang 
 


































kepada saya.” Dengan demikian rating bintang yang didapat oleh 
pengemudi grab di Universitas Negeri Islam Surabaya sudah baik. 
Pengemudi grab sadar bahwa pemberian bintang adalah bagian penting 
untuk menilai standar kinerjanya sehingga dengankesadaran tersebut 
menjadikan pengemudi grab mengingatkan pelanggannya untuk 
memberikan bintang kemudian pengemudi grab akan merasakan kepuasan 
dan semakin disiplin dalam bekerja.  
b. Hasil Kuesioner Kepuasan Kerja 
Kepuasan kerja adalah kombinasi keadaan psikologis, fisiologis, 
dan lingkungan yang menyebabkan seseorang jujur mengatakan 
merasakan kepuasan terhadap pekerjannya. Kepuasan kerja menjadi 
respons emosional dan merupakan hasil dari pemenuhan dirasakan 
karyawan. Variabel kepuasan kerja terdiri atas tiga belas butir pertanyaan 
dengan distribusi jawaban masing-masing pertanyaan adalah sebagai 
berikut: 
Tabel 4.5 Hasil Kuesioner Kepuasan Kerja 
Item Frekuensi Jawaban Mean 
STS TS R S SS 
Saya merasa puas dengan 
penghasilan yang saya 
dapatkan menjadi driver Grab 
(Y1.1) 
0 9 17 58 13 
3,77 
Rating bintang yang saya 
dapatkan dari pelanggan, 
membuat pelanggan saya 
semakin banyak (Y1.2) 
0 10 14 51 22 
3,88 
Saya suka bekerja sebagai 
driver Grab (Y1.3) 
0 0 4 84 9 
4,05 
Rating bintang yang sedikit 
membuat saya tidak suka 
4 17 17 51 8 
3,43 
 


































Item Frekuensi Jawaban Mean 
STS TS R S SS 
bekerja sebagai driver grab 
(Y1.4) 
Karena mendapatkan rating 
bintang yang bagus, saya 
dipuji oleh atasan saya (Y1.5) 
4 11 20 50 12 
3,57 
Saya puas dengan tambahan 
pengetahuan dengan bekerja 
sebagai driver Grab (Y1.6) 
0 4 9 56 28 
4,11 
Saya puas dengan pengalaman 
yang saya dapatkan dari Grab 
(Y1.7) 
0 1 8 66 22 
4,12 
Rating bintang yang tinggi 
membuat saya mendapatkan 
promosi jabatan (Y1.8) 
5 9 29 43 11 
3,47 
Seiring waktu, saya tahu jalan 
yang tidak terkena macet 
(Y1.9) 
0 2 11 57 27 
4,12 
Saya merasa puas bekerja 
sebagai driver Grab karena 
mendapatkan teman baru 
(Y1.10) 
0 2 4 57 34 
4,27 
Saya sering kali bertukar 
kontak sesama driver grab 
(Y1.11) 
0 5 14 51 27 
4,03 
Saya puas dengan peraturan 
yang diberikan Grab (Y1.12) 
1 7 20 49 20 
3,82 
Saya bekerja sebagai driver 
grab atas kemauan saya 
sendiri (Y1.13) 
0 2 6 65 24 
4,14 
Mean Total 3,90 
Sumber: Hasil SPSS, 2020 
Berdasarkan tabel 4.5 didapatkan variabel kepuasan kerja (Y1) 
memiliki mean total sebesar 3,90 yang mendekati skor 4, artinya kepuasan 
kerja yang dirasakan oleh driver grab adalah dikarenakan terpenuhinya 
gaji dan kesejahteraan, work itself, perilaku pemimpin, pengembangan 
diri, hubungan interpersonal, dan kompetensi kerja. Hal ini dapat dilihat 
dari distribus jawaban repsonden yang paling banyak adalah setuju. 
 


































Indikator Y1.10 dengan pernyataan “Saya merasa puas bekerja sebagai 
driver Grab karena mendapatkan teman baru” merupakan indikator yang 
memiliki nilai mean tertinggi sebesar 4,27. Dengan demikian kepuasan 
kerja yang dirasakan oleh pengemudi grab sudah cukup bagus. Pengemudi 
grab merasakan kepuasan bekerja karena dengan menjadi pengemudi grab 
menjadikannya memiliki banyak teman baru. Hubungan interpersonal 
yang baik antar pengemudi grab adalah sebagai rekan kerja sesama 
pengemudi grab. Adanya hubungan yang baik antar rekan kerja 
menjadikan pengemudi grab merasakan kepuasan dalam melakukan 
pekerjaan. 
c. Hasil Kuesioner Disiplin Kerja 
Disiplin merupakan suatu keadaan tertentu dimana orang-orang 
yang tergabung dalam organisasi tunduk pada peraturan-peraturan yang 
ada dengan rasa senang hati. Sedangkan kerja adalah segala aktivitas 
manusia yang dilakukan untuk menggapai tujuan yang telah 
ditetapkannya. Hal ini akan mendukung tercapainya tujuan organisasi, 
pegawai, dan masyarakat. Variabel disiplin kerja terdiri atas lima belas 
butir pertanyaan dengan distribusi jawaban masing-masing pertanyaan 
adalah sebagai berikut: 
Tabel 4.6 Hasil Kuesioner Disiplin Kerja 
Item Frekuensi Jawaban Mean 
STS TS R S SS 
Saya selalu datang pada 
pelanggan tepat waktu (Y2.1) 
 2 10 54 31 
4,18 
Setiap saya mendapatkan order, 
saya bergegas berangkat (Y2.2) 
1 2 4 51 39 
4,29 
 


































Item Frekuensi Jawaban Mean 
STS TS R S SS 
Lebih baik saya yang menunggu 
dari pada pelanggan yang 
menunggu saya (Y2.3) 
0 2 9 46 40 
4,28 
Saya selalu menyiapkan helm 
standar kepada pelanggan (Y2.4) 
0 2 4 45 46 
4,39 
Saya memeriksa kelengkapan 
berkendara sebelum berangkat ke 
tempat penjemputan (Y2.5) 
0 2 5 45 45 
4,37 
Saya selalu minta izin ketika tidak 
bisa menjemput pelanggan (Y2.6) 
0 2 6 51 38 
4,29 
Saya selalu menanyakan kepada 
pelanggan tentang pelayanan 
yang saya berikan (Y2.7) 
0 4 22 53 18 
3,88 
Saya mengantarkan pelanggan 
dengan tepat waktu (Y2.8) 
1 2 8 59 27 
4,12 
Sebisa mungkin saya 
memberikan kenyamanan pada 
pelanggan (Y2.9) 
0 0 6 47 44 
4,39 
saya tidak pernah melanggar 
rambu rambu lalu lintas saat 
bersama pelanggan (Y2.10) 
0 0 10 46 41 
4,32 
daripada diam, lebih baik saya 
berbincang dengan pelanggan 
(Y2.11) 
0 2 15 54 26 
4,07 
saat saya mendapatkan order 
waktu sholat seketika saya 
membatalkan pesanan (Y2.12) 
0 4 22 53 18 
3,88 
sering kali bertanya rute 
perjalanan yang diinginkan 
pelanggan (Y2.13) 
0 5 12 61 19 
3,97 
ketika saya mengalami kesulitan 
seperti ban bocor, teman driver 
grab akan membantu saya 
sehingga saya merasa puas 
(Y2.14) 
0 0 11 47 39 
4,29 
saya mendapatkan pengetahuan 
baru dengan berbincang sama 
pelanggan (Y2.15) 
0 0 0 58 39 
4,40 
Mean Total 4,20 
Sumber: Hasil SPSS, 2020 
 


































Berdasarkan tabel 4.6 didapatkan variabel disiplin kerja (Y2) 
memiliki mean total sebesar 4,20 yang mendekati skor 5, artinya disiplin 
kerja yang dirasakan oleh driver grab dikarenakan driver grab merasa 
memiliki pengetahuan baru yang didapat dari konsumen, sehingga dengan 
pengalaman tersebut menjadikannya semakin disiplin. Hal ini dapat dilihat 
dari distribusi jawaban repsonden yang paling banyak adalah setuju. 
Indikator Y2.15 dengan pernyataan “saya mendapatkan pengetahuan baru 
dengan berbincang sama pelanggan” merupakan indikator yang memiliki 
nilai mean tertinggi sebesar 4,40. Dengan demikian disiplin kerja yang 
dirasakan oleh pengemudi grab sudah sangat bagus. Pengemudi grab 
disiplin dalam bekerja karena dengan menjadi pengemudi grab 
menjadikannya memiliki banyak pengetahuan baru yang menjadikannya 
semakin disiplin dalam bekerja. Pengetahuan yang banyak membuat 
seseorang memiliki pandangan yang luas sehingga tidak memiliki jalan 
pikiran yang sempit, sehingga tahu bahwa disiplin dalam bekerja sangat 
penting.  
 
C. Analisis Data 
1. Uji Validitas  
Validitas merupakan dua bagian yaitu bahwa instrumen pengukuran 
adalah mengukur secara aktual konsep dalam pertanyaan dan bukan beberapa 
konsep yang lain, serta bahwa konsep dapat diukur secara akurat. Uji ini 
digunakan untuk mengukur validitas dari hasil jawaban kuesioner yang 
 


































menunjukkan kedalaman pengukuran suatu alat ukur. Ketentuan yang 
diterapkan adalah bahwa sebuah item kuesioner dinyatakan valid jika nilai r 
memiliki tingkat signifikan kurang dari 5%.39 Berikut ini merupakan hasil uji 
validitas yang dilakukan untuk menguji validitas istrumen yang digunakan, 
yaitu sebagai berikut: 
a. Uji Validitas Rating Bintang 
Tabel 4.7 Hasil Uji Validitas Variabel Rating Bintang (X) 





Saya sadar bahwa pemberian bintang 
merupakan bagian dari standar kinerja 
(X.1) 
0,703 0,000 
Pelayanan yang saya berikan akan 
dinilai dengan menggunakan bintang 
dari pelanggan (X.2) 
0,552 0,000 
Rating bintang penting bagi 
perusahaan untuk mencapai tujuan 
perusahaan (X.3) 
0,565 0,000 
Rating bintang yang saya dapat adalah 
untuk menganalisis hasil pekerjaan 
saya (X.4) 
0,479 0,000 
Rating bintang dapat menunjukkan 
bahwa saya adalah pekerja yang baik 
(X.5) 
0,649 0,000 
Saya adalah pekerja yang efektif 
sehingga mendapatkan bintang 5 dari 
pelanggan (X.6) 
0,449 0,000 
Saya mengantar pelanggan dengan 
hati-hati, maka pelanggan memberikan 
bintang 5 (X.7) 
0,745 0,000 
Saya menerima order dari pelanggan 
meskipun tempat jemputnya jauh (X.8) 
0,477 0,000 
saya sering kali mengingatkan 
pelanggan untuk memberikan bintang 
kepada saya (X.9) 
0,703 0,000 
                                                          
39 Ulber Silalahi, Op Cit, 246 
 







































Rating bintang adalah semata-mata 
sebagai penilaian pelanggan kepada 
saya (X.10) 
0,496 0,000 
Perusahaan memantau pekerjaan saya 
melalui rating bintang (X.11) 
0,689 0,000 
Saya setuju jika kinerja saya dinilai 
dari rating bintang (X.12) 
0,673 0,000 
Saya tidak pernah berlaku curang agar 
mendapatkan rating bintang 5 (X.13) 
0,780 0,000 
Saya sadar jika saya mementingkan 
kenyamanan pelanggan maka saya juga 
akan mendapatkan rating bintang 5 
(X.14) 
0,558 0,000 
Rating bintang adalah untuk 
memberikan penilaian kepada saya 
terhadap kinerja saya sebagai driver 
Grab (X.15) 
0,628 0,000 
Sumber: Hasil SPSS, 2020 
Sesuai dengan sajian data di atas menunjukkan keseluruhan item 
yang terdapat pada variabel rating bintang memiliki nilai r dengan tingkat 
signifikan kurang dari 5%, sehingga dapat dinyatakan seluruh item di 
variabel kepemimpinan valid. 
b. Uji Validitas Kepuasan Kerja 
Tabel 4.8 Hasil Uji Validitas Variabel Kepuasan Kerja (Y1) 




Saya merasa puas dengan penghasilan 
yang saya dapatkan menjadi driver 
Grab (Y1.1) 
0,576 0,000 
Rating bintang yang saya dapatkan 
dari pelanggan, membuat pelanggan 
saya semakin banyak (Y1.2) 
0,613 0,000 










































Rating bintang yang sedikit membuat 
saya tidak suka bekerja sebagai driver 
grab (Y1.4) 
0,337 0,000 
Karena mendapatkan rating bintang 
yang bagus, saya dipuji oleh atasan 
saya (Y1.5) 
0,698 0,000 
Saya puas dengan tambahan 
pengetahuan dengan bekerja sebagai 
driver Grab (Y1.6) 
0,568 0,000 
Saya puas dengan pengalaman yang 
saya dapatkan dari Grab (Y1.7) 
0,521 0,000 
Rating bintang yang tinggi membuat 
saya mendapatkan promosi jabatan 
(Y1.8) 
0,538 0,000 
Seiring waktu, saya tahu jalan yang 
tidak terkena macet (Y1.9) 
0,340 0,000 
Saya merasa puas bekerja sebagai 
driver Grab karena mendapatkan 
teman baru (Y1.10) 
0,435 0,000 
Saya sering kali bertukar kontak 
sesama driver grab (Y1.11) 
0,530 0,000 
Saya puas dengan peraturan yang 
diberikan Grab (Y1.12) 
0,735 0,000 
Saya bekerja sebagai driver grab atas 
kemauan saya sendiri (Y1.13) 
0,560 0,000 
Sumber: Hasil SPSS, 2020 
Sesuai dengan sajian data di atas menunjukkan keseluruhan item 
yang terdapat pada variabel kepuasan kerja memiliki nilai r dengan tingkat 
signifikan kurang dari 5%, sehingga dapat dinyatakan seluruh item di 
variabel kepemimpinan valid. 
c. Uji Validitas Disiplin Kerja 
Tabel 4.9 Hasil Uji Validitas Variabel Disiplin Kerja (Y2) 
 






































Saya selalu datang pada pelanggan tepat 
waktu (Y2.1) 
0,725 0,000 
Setiap saya mendapatkan order, saya 
bergegas berangkat (Y2.2) 
0,653 0,000 
Lebih baik saya yang menunggu dari 
pada pelanggan yang menunggu saya 
(Y2.3) 
0,690 0,000 
Saya selalu menyiapkan helm standar 
kepada pelanggan (Y2.4) 
0,726 0,000 
Saya memeriksa kelengkapan 
berkendara sebelum berangkat ke tempat 
penjemputan (Y2.5) 
0,703 0,000 
Saya selalu minta izin ketika tidak bisa 
menjemput pelanggan (Y2.6) 
0,725 0,000 
Saya selalu menanyakan kepada 
pelanggan tentang pelayanan yang saya 
berikan (Y2.7) 
0,669 0,000 
Saya mengantarkan pelanggan dengan 
tepat waktu (Y2.8) 
0,613 0,000 
Sebisa mungkin saya memberikan 
kenyamanan pada pelanggan (Y2.9) 
0,587 0,000 
saya tidak pernah melanggar rambu 
rambu lalu lintas saat bersama pelanggan 
(Y2.10) 
0,680 0,000 
daripada diam, lebih baik saya 
berbincang dengan pelanggan (Y2.11) 
0,415 0,000 
saat saya mendapatkan order waktu 
sholat seketika saya membatalkan 
pesanan (Y2.12) 
0,669 0,000 
sering kali bertanya rute perjalanan yang 
diinginkan pelanggan (Y2.13) 
0,562 0,000 
ketika saya mengalami kesulitan seperti 
ban bocor, teman driver grab akan 
membantu saya sehingga saya merasa 
puas (Y2.14) 
0,518 0,000 
saya mendapatkan pengetahuan baru 
dengan berbincang sama pelanggan 
(Y2.15) 
0,498 0,000 
Sumber: Hasil SPSS, 2020 
 


































Sesuai dengan sajian data di atas menunjukkan keseluruhan item 
yang terdapat pada variabel disiplin kerja memiliki nilai r dengan tingkat 
signifikan kurang dari 5%, sehingga dapat dinyatakan seluruh item di 
variabel kepemimpinan valid. 
2. Uji Reliabilitas 
Reliabilitas adalah derajat sejauh mana ukuran menciptakan respon 
yang sama sepanjang waktu dan lintas situasi. Uji reliabilitas digunakan untuk 
mengukur konsistensi responden dalam menjawab kuesioner. Uji reliabilitas 
akan dilakukan dengan menggunakan uji statistik cronbach’s alpha (a) 
dengan ketentuan bahwa variabel yang diteliti dinyatakan reliabel apabila 
nilai cronbach’s alpha (a) adalah di atas 0,6. Berikut ini adalah hasil uji 
reliabilitas dari penelitian ini: 
Tabel 4.10 Hasil Uji Reliabilitas Variabel Penelitian 
Variabel Penelitian Cronbach’s alpha 
Rating Bintang (X) 0,872 
Kepuasan Kerja (Y1) 0,781 
Disiplin Kerja (Y2) 0,891 
Sumber: Hasil SPSS, 2020 
Berdasarkan hasil pengujian reliabilitas yang telah disajikan pada 
tabel 4.10, diketahui bahwa masing-masing dari variabel yang diteliti dalam 
penelitian ini memiliki nilai cronbach’s alpha yang lebih dari 0,6. Hasil 
pengujian ini menjelaskan bahwa instrumen dari setiap variabel yang 
dianalisis dalam penelitian ini telah konsisten dan dapat digunakan untuk 
menjelaskan setiap variabel. 
3. Uji Asumsi Klasik dan Uji Hipotesis 
 


































Setelah melakukan analisis deskripsi mengenai profil responden yang 
digunakan dalam penelitian ini, peneliti kemudian melakukan analisis lebih 
lanjut, yakni analisis jalur untuk mengetahui pengaruh variabel independen 
terhadap variabel dependen. Pada analisis jalur, penelitian ini menggunakan 
tiga model, yakni model 1 dengan persamaan berikut: 
Y1= β0 + β1 X + e 
Keterangan: 
Y1  : Kepuasan Kerja 
β0   : Koefisien konstanta 
β1  : Koefisien regresi 
X  : Rating Bintang 
e  : Error 
Kemudian model 2 dengan persamaan sebagai berikut: 
Y2= β0 + β2 X +e 
Keterangan: 
Y2  : Disiplin Kerja 
β0   : Koefisien konstanta 
β2  : Koefisien regresi 
X  : Rating Bintang 
e  : Error 
 
a Pengolahan Data Model 1 
Analisis statistik pada model 1 dalam penelitian ini menggunakan 
analisis regresi sederhana, dengan variabel independen adalah rating 
bintang, sementara variabel dependen adalah kepuasan kerja. 
1) Uji Asumsi Klasik 
 


































Pengujian asumsi klasik model 1, dilakukan dengan 
memperhatikan asumsi normalitas, asumsi heterokedastisitas, asumsi 
multikolinieritas, dan asumsi autokorelasi. Berikut ini hasil pengujian 
asumsi klasik yang dilakukan pada model 1: 
a) Normalitas 
Pengujian asumsi normalitas data dalam penelitian ini 
menggunakan pengujian kolmogorov-smirnov. Data yang digunakan 
dapat dinyatakan memenuhi asumsi normalitas ketika nilai 
signifikan hasil uji kolmogorov-smirnov lebih besar dari nilai kritis 
yang digunakan, yakni 0,05 (α=5%). Berikut hasil uji kolmogorov-
smirnov yang dilakukan, ditunjukkan pada Tabel 4.11 berikut: 
Tabel 4.11 Hasil Uji Kolmogorov Smirnov Model 1 
 Unstandardized Residual 
Kormogorov-Smirnov Z 0,571 
Asymp. Sig. (2-tailed) 0,900 
Sumber: Hasil SPSS, 2020 
Berdasarkan hasil pengujian yang ditunjukkan pada Tabel 
4.11, diketahui bahwa nilai signifikansi yang ditunjukkan (Asymp. 
Sig. (2-tailed)) ialah sebesar 0,900. Dimana nilai ini lebih dari nilai 
kritis yang digunakan, yakni 0,05 (α=5%). Sehingga dapat 
dijelaskan bahwa sebaran data yang digunakan dalam model 1 telah 
memenuhi asumsi normalitas dan dapat dilanjutkan ke pengujian 
asumsi klasik berikutnya. 
 
 




































Uji heterokedastisitas bertujuan untuk menguji apakah model 
regresi terjadi ketidaksamaan varian dari residual satu pengamatan 
ke pengamatan yang lain. Suatu regresi dikatakan heterokedastisitas 
apabila diagram pancar residual membentuk pola tertentu. Regresi 
dikatakan terbebas dari heterokedastisitas dan memenuhi 
persyaratan asumsi klasik jika diagram panccar residual tidak 
membentuk suatu pola tertentu. Berikut ini adalah hasil dari uji 
heterokedastsitas: 
 
Gambar 4.2 Scatterplot Model 1 
Sumber: Hasil SPSS, 2020 
Berdasarkan gambar di atas, maka data tersebut terbebas dari 
heterokedastisitas karena diagram pancar residual tidak membentuk 
suatu pola tertentu. 
c) Multikolinieritas 
 


































Selanjutnya pengujian asumsi multikolinieritas, yang 
dilakukan dengan tujuan untuk menguji apakah model regresi 
ditemukan adanya korelasi antar variabel bebas. Dimana kriteria 
yang digunakan ialah apabila nilai VIF (Variance Inflation Factor) 
yang didapatkan < 10, maka model regresi yang digunakan bebas 
dari multikolinieritas. Berikut hasil pengujian multikolinieritas yang 
telah dilakukan: 




 Rating Bintang (X) 1,000 1,000 
Sumber: Hasil SPSS, 2020 
Mengacu hasil pengujian multikolinieritas yang telah 
dilakukan, yang ditunjukkan pada Tabel 4.12, diketahui bahwa nilai 
VIF dari variabel rating bintang adalah 1,000. Nilai VIF yang 
diperoleh variabel bebas dari penelitian ini menunjukkan bahwa nilai 
VIF yang kurang dari 10. Sehingga dapat disimpulkan bahwa model 
1 yang digunakan dalam penelitian ini bebas dari multikolinieritas. 
Sehingga dapat dilanjutkan ke pengujian asumsi klasik berikutnya, 
yakni pengujian asumsi autokorelasi. 
d) Autokorelasi 
Uji autokorelasi merupakan uji asumsi yang digunakan untuk 
mendeteksi ada tidaknya autokorelasi. Uji autokorelasi ini dilakukan 
dengan menggunakan metode Durbin Watson Test. Variasi data 
 


































tidak mengandung autokorelasi apabila statistik Durbin-Watson 
berkisar antara nilai 2, dengan nilai range antara -2 dan +2.  
Tabel 4.13 Hasil Uji Durbin Watson Model 1 
Nilai Durbin Watson 
1,957 
Sumber: Hasil SPSS, 2020 
Berdasarkan tabel di atas, nilai durbin-watson sebesar 1,957. 
Artinya tidak mengandung autokorelasi. Mengacu hasil pengujian 
asumsi klasik secara keseluruhan yang telah dilakukan pada model 
1, diketahui bahwa model regresi 2 yang digunakan dalam penelitian 
ini telah lolos uji asumsi klasik. Sehingga model 2 dapat dilanjutkan 
analisis untuk menguji hipotesis yang merupakan hubungan antar 
variabel. 
2) Uji Hipotesis 
Pengujian hipotesis yang dilakukan pada model regresi 1 
menggunakan analisis regresi linier sederhana dengan hasil pengujian 
yang disajikan pada Tabel 4.14 berikut. 










(Constant) 2,031 0,332  6,121 0,000 
Rating 
Bintang 
0,410 0,085 0,444 4,828 0,000 
Dependent Variable: Kepuasan Kerja 
Sumber: Hasil SPSS, 2020 
 


































Berdasarkan hasil analisis yang ditunjukkan pada Tabel 4.14, 
diketahui bahwa persamaan regresi yang diperoleh ialah sebagai 
berikut: Y1 = 0,444X. Apabila mengacu dari persamaan yang 
dihasilkan dapat dijelaskan mengenai pengaruh dari Rating Bintang 
terhadap Kepuasan Kerja, sebagai berikut: 
a) Nilai koefisien pada Rating Bintang (X) diketahui sebesar 0,444 
yang menjelaskan bahwa ketika variabel Rating Bintang terjadi 
perubahan sebesar satu satuan, maka Kepuasan Kerja akan 
meningkat nilai sebesar 0,444. Pada persamaan yang ditunjukkan 
pada model regresi 1 ditunjukkan pula mengenai tanda positif pada 
nilai koefisien variabel Rating Bintang (X), dimana tanda tersebut 
menunjukkan pengaruh yang searah antara Rating Bintang dan 
Kepuasan Kerja. Sehingga dapat diterangkan bahwa ketika driver 
grab mendapatkan rating bintang maka akan diikuti dengan 
peningkatan pada kepuasan kerja pada driver grab di Universitas 
Islam Negeri Sunan Ampel Surabaya. 
b) Berdasarkan hasil Uji t menunjukkan variabel Rating Kerja (X) 
memiliki nilai signifikansi sebesar 0,000 yang lebih kecil dari 0,05. 
Sehingga dapat dikatakan bahwa Rating Bintang berpengaruh 
signifikan terhadap Kepuasan Kerja. Selain itu hasil dari koefisien 
determinasi dapat dilihat pada tabel 4.15 berikut: 
Tabel 4.15 Hasil Koefisien Determinasi Model 1 
Model R R Square Adjusted R Square 
1 0,444a 0,197 0,189 
 


































Dependent Variable: Kepuasan Kerja 
Sumber: Hasil SPSS, 2020 
Berdasarkan hasil yang ditunjukkan pada Tabel 4.15, diketahui 
bahwa  nilai Rsquared ialah sebesar 0,197. Nilai Rsquared tersebut 
menjelaskan bahwa kemampuan Rating Bintang dalam menjelaskan 
Kepuasan Kerja ialah sebesar 19,7%. Kemudian nilai sisanya, 
dijelaskan oleh variabel lain yang tidak dimasukkan dalam model. 
b   Pengolahan Data Model 2 
Analisis statistik pada model 2 dalam penelitian ini menggunakan 
analisis regresi sederhana, dengan variabel independen adalah rating 
bintang, sementara variabel dependen adalah disiplin kerja. 
1) Uji Asumsi Klasik 
Pengujian asumsi klasik model 2, dilakukan dengan 
memperhatikan asumsi normalitas, asumsi heterokedastisitas, asumsi 
multikolinieritas, dan asumsi autokorelasi. Berikut ini hasil pengujian 
asumsi klasik yang dilakukan pada model 2: 
a) Normalitas 
Pengujian asumsi normalitas data dalam penelitian ini 
menggunakan pengujian kolmogorov-smirnov. Data yang digunakan 
dapat dinyatakan memenuhi asumsi normalitas ketika nilai 
signifikan hasil uji kolmogorov-smirnov lebih besar dari nilai kritis 
yang digunakan, yakni 0,05 (α=5%). Berikut hasil uji kolmogorov-
smirnov yang dilakukan, ditunjukkan pada Tabel 4.16 berikut: 
 
 


































Tabel 4.16 Hasil Uji Kolmogorov Smirnov Model 2 
 Unstandardized Residual 
Kormogorov-Smirnov Z 0,647 
Asymp. Sig. (2-tailed) 0,796 
Sumber: Hasil SPSS, 2020 
Berdasarkan hasil pengujian yang ditunjukkan pada Tabel 
4.16, diketahui bahwa nilai signifikansi yang ditunjukkan (Asymp. 
Sig. (2-tailed)) ialah sebesar 0,796. Dimana nilai ini lebih dari nilai 
kritis yang digunakan, yakni 0,05 (α=5%). Sehingga dapat 
dijelaskan bahwa sebaran data yang digunakan dalam model 2 telah 
memenuhi asumsi normalitas dan dapat dilanjutkan ke pengujian 
asumsi klasik berikutnya. 
b) Heterokedastisitas 
Uji heterokedastisitas bertujuan untuk menguji apakah model 
regresi terjadi ketidaksamaan varian dari residual satu pengamatan 
ke pengamatan yang lain. Suatu regresi dikatakan heterokedastisitas 
apabila diagram pancar residual membentuk pola tertentu. Regresi 
dikatakan terbebas dari heterokedastisitas dan memenuhi 
persyaratan asumsi klasik jika diagram panccar residual tidak 
membentuk suatu pola tertentu. Berikut ini adalah hasil dari uji 
heterokedastsitas: 
 



































Gambar 4.3 Scatterplot Model 2 
Sumber: Hasil SPSS, 2020 
Berdasarkan gambar di atas, maka data tersebut terbebas dari 
heterokedastisitas karena diagram pancar residual tidak membentuk 
suatu pola tertentu. 
c) Multikolinieritas 
Selanjutnya pengujian asumsi multikolinieritas, yang 
dilakukan dengan tujuan untuk menguji apakah model regresi 
ditemukan adanya korelasi antar variabel bebas. Dimana kriteria 
yang digunakan ialah apabila nilai VIF (Variance Inflation Factor) 
yang didapatkan < 10, maka model regresi yang digunakan bebas 
dari multikolinieritas. Berikut hasil pengujian multikolinieritas yang 
telah dilakukan: 




 Rating Bintang (X) 1,000 1,000 
Sumber: Hasil SPSS, 2020 
 


































Mengacu hasil pengujian multikolinieritas yang telah 
dilakukan, yang ditunjukkan pada Tabel 4.17, diketahui bahwa nilai 
VIF dari variabel rating bintang adalah 1,000. Nilai VIF yang 
diperoleh variabel bebas dari penelitian ini menunjukkan bahwa nilai 
VIF yang kurang dari 10. Sehingga dapat disimpulkan bahwa model 
2 yang digunakan dalam penelitian ini bebas dari multikolinieritas. 
Sehingga dapat dilanjutkan ke pengujian asumsi klasik berikutnya, 
yakni pengujian asumsi autokorelasi. 
d) Autokorelasi 
Uji autokorelasi merupakan uji asumsi yang digunakan untuk 
mendeteksi ada tidaknya autokorelasi. Uji autokorelasi ini dilakukan 
dengan menggunakan metode Durbin Watson Test. Variasi data 
tidak mengandung autokorelasi apabila statistik Durbin-Watson 
berkisar antara nilai 2, dengan nilai range antara -2 dan +2.  
Tabel 4.18 Hasil Uji Durbin Watson Model 2 
Nilai Durbin Watson 
1,084 
Berdasarkan tabel di atas, nilai durbin-watson sebesar 1,957. 
Artinya tidak mengandung autokorelasi. Mengacu hasil pengujian 
asumsi klasik secara keseluruhan yang telah dilakukan pada model 
2, diketahui bahwa model regresi 2 yang digunakan dalam penelitian 
ini telah lolos uji asumsi klasik. Sehingga model 2 dapat dilanjutkan 
 


































analisis untuk menguji hipotesis yang merupakan hubungan antar 
variabel. 
2) Uji Hipotesis 
Pengujian hipotesis yang dilakukan pada model regresi 2 
menggunakan analisis regresi linier sederhana dengan hasil pengujian 
yang disajikan pada Tabel 4.19 berikut: 












(Constant) 2,526 0,363  6,961 0,000 
Rating Bintang 0,367 0,093 0,376 3,961 0,000 
Dependent Variable: Disiplin Kerja 
Sumber: Hasil SPSS, 2020 
Berdasarkan hasil analisis yang ditunjukkan pada Tabel 4.19, 
diketahui bahwa persamaan regresi yang diperoleh ialah sebagai 
berikut: Y2 = 0,376X. Apabila mengacu dari persamaan yang 
dihasilkan dapat dijelaskan mengenai pengaruh dari Rating Bintang 
terhadap Disiplin Kerja, sebagai berikut: 
a) Nilai koefisien pada Rating Bintang (X) diketahui sebesar 0,376 
yang menjelaskan bahwa ketika variabel Rating Bintang terjadi 
perubahan sebesar satu satuan, maka Disiplin Kerja akan meningkat 
nilai sebesar 0,376. Pada persamaan yang ditunjukkan pada model 
regresi 2 ditunjukkan pula mengenai tanda positif pada nilai 
koefisien variabel Rating Bintang (X), dimana tanda tersebut 
 


































menunjukkan pengaruh yang searah antara Rating Bintang dan 
Disiplin Kerja. Sehingga dapat diterangkan bahwa ketika driver grab 
mendapatkan rating bintang maka akan diikuti dengan peningkatan 
pada disiplin kerja pada driver grab di Universitas Islam Negeri 
Sunan Ampel Surabaya. 
b) Berdasarkan hasil Uji t menunjukkan variabel Rating Kerja (X) 
memiliki nilai signifikansi sebesar 0,000 yang lebih kecil dari 0,05. 
Sehingga dapat dikatakan bahwa Rating Bintang berpengaruh 
signifikan terhadap Disiplin Kerja. Selain itu hasil dari koefisien 
determinasi dapat dilihat pada tabel 4.20 berikut: 
Tabel 4.20 Hasil Koefisien Determinasi Model 2 
Model R R Square Adjusted R Square 
1 0,376a 0,142 0,133 
Dependent Variable: Disiplin Kerja 
Sumber: Hasil SPSS, 2020 
Berdasarkan hasil yang ditunjukkan pada Tabel 4.20, 
diketahui bahwa  nilai Rsquared ialah sebesar 0,142. Nilai Rsquared 
tersebut menjelaskan bahwa kemampuan Rating Bintang dalam 
menjelaskan Disiplin Kerja ialah sebesar 14,2%. Kemudian nilai 
sisanya, dijelaskan oleh variabel lain yang tidak dimasukkan dalam 
model. 
 





































A. Pengaruh Rating Bintang terhadap Kepuasan Kerja 
Berdasarkan hasil analisis secara statisti uji t telah dilakukan, dapat 
diketahui bahwa rating bintang secara langsung memiliki pengaruh positif dan 
sigifikan terhadap kepuasan kerja pada driver grab di Universitas Islam Negeri 
Sunan Ampel Surabaya yang ditunjukkan oleh nilai t yang positif dan nilai 
signifikansi sebesar 0,000 yang lebih kecil dari 0,05. Hal ini menjelaskan bahwa 
rating bintang memiliki pengaruh searah terhadap kepuasan kerja. Sehingga 
dapat dikatakan bahwa semakin tinggi nilai rating bintang yang diberikan 
konsumen grab maka akan semakin tinggi pula kepuasan kerja yang dirasakan 
driver grab di Universitas Islam Negeri Sunan Ampel Surabaya. Dengan 
demikian, hipotesis 1 diterima. 
Hasil penelitian ini sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh40 yang 
menyatakan bahwa penilaian kinerja berpengaruh positif terhadap kepuasan 
kerja. Dalam hal ini penilaian kinerja yang dimaksud adalah rating bintang, 
dimana penilaian kinerja pada driver grab dilakukan dengan cara memberikan 
bintang pada akhir pelayanan. Apabila driver grab mendapatkan rating bintang 
maksimal (lima bintang) maka ini menjadikan driver grab merasa puas bekerja.  
Selain itu, rating bintang dapat menjadikan driver grab menjadi 
bersemangat dan termotivasi untuk bekerja, dan hal ini akan menjadikan 
                                                          
40 Januari, Utami dan Ruhasa, Op Cit 
 


































kepuasan kerja menjadi timbul di benak driver grab di Universitas Islam Negeri 
Sunan Ampel Surabaya. Menurut Li dan Zhang dalam Farki dkk menjelaskan 
bahwa rating adalah bagian dari review yang menggunakan bentuk simbol 
bintang daripada bentuk teks dalam mengekspresikan pendapat dari pelanggan. 
Rating dapat diartikan sebagai penilaian dari pengguna pada preferensi suatu 
produk terhadap pengalaman mereka mengacu pada keadaan psikologis dan 
emosional yang mereka jalani saat berinteraksi dengan produk virtual dalam 
lingkungan dimediasi.41 
Menurut Agbozo dkk menerangkan bahwa kepuasan kerja adalah 
kombinasi keadaan psikologis, fisiologis, dan lingkungan yang menyebabkan 
seseorang jujur mengatakan merasakan kepuasan terhadap pekerjannya. 
Kepuasan kerja menjadi respons emosional dan merupakan hasil dari 
pemenuhan dirasakan karyawan mereka kebutuhan dan apa yang mereka yakini 
ditawarkan oleh perusahaan.42 Kepuasan kerja menggambarkan perasaan positif 
tentang suatu pekerjaan, yang dihasilkan dari evaluasi karakteristiknya. Orang 
dengan tingkat kepuasan kerja yang tinggi memegang perasaan positif tentang 
pekerjaannya. Sehingga driver Grab yang mendapatkan rating bintang tinggi 
akan memiliki perasaan positif dalam diringa sehingga ia akan merasa puas telah 
melakukan pekerjaan dengan baik.  
Rating bintang dirancang sebagai skema untuk memberikan penilaian 
dari pelanggan mengenai pelayanan yang telah diterima. Dalam hal ini driver 
                                                          
41 Ahmad Farki, Imam Baihaqi, dan Berto Mulia Wibawa, Op Cit, 615. 
42 George Kafui Agbozo, Isaac Sakyi Owusu, Mabel A. Hoedoafia, dan Yaw Boateng Atakorah, Op 
Cit, 14 
 


































grab yang memberikan pelayanan dengan baik akan mendapatkan rating bintang 
yang bagus. Pelayanan tersebut misalnya saja dapat berupa memberikan rasa 
aman pada penumpang saat menuju lokasi tujuan. Seperti mengendarai 
kendaraan dengan kecepatan normal dan tidak melanggar aturan lalu lintas. 
Pelanggan akan merasa lebih aman dan nyaman dalam melakukan perjalanan ke 
lokasi tujuan dengan driver grab yang memperhatikan keamanan pelanggannya. 
Bukan itu saja, pelayanan yang baik dapat pula diberikan dengan mengantarkan 
pesanan dengan tidak merusak kemasan yang ada. Pemberian informasi atau 
kabar kepada pelanggan juga menjadi penting, karena pelanggan merasa 
dihargai dan juga otomatis akan memberikan rating bintang yang maksimal. 
Kepuasan kerja yang dirasakan oleh driver grab salah satunya adalah 
berasal dari rating bintang yang diberikan oleh pelanggan. Driver grab juga 
seringkali mengingatkan kepada pelanggan agar memberikan bintang maksimal 
yaitu lima bintang. Ketika driver grab mendapatkan bintang lima ia akan menjadi 
bersemangat untuk melakukan perbaikan dan menjemput pelanggan selanjutnya. 
Driver grab menjadi tidak malas untuk menjemput orderan pelanggan meskipun 
jauh, karena dalam hatinya ia sudah percaya bahwa ia akan mendapatkan bintang 
lima dan menjadikannya bersemangat. Semangat inilah yang kemudian 
menjadikannya merasa puas dengan pekerjaannya. Driver grab menjadi tidak 
ingi meninggalkan pekerjannya dan ingin terus memperbaiki diri agar semakin 
hari semakin mendapatkan bintang yang lebih banyak lagi. 
Driver grab yang mendapatkan bintang kurang lima cenderung malas 
untuk memberikan kenyamanan pada pelanggan. Ini diakibatkan oleh kondisi 
 


































psikologis driver grab yang merasa bahwa dirinya tidak pernah mendapatkan 
bintang lima. Sehingga menjadikannya malas untuk melakukan pekerjaan dan 
tidak mencapai kepuasan dalam pekerjaan. Akan tetapi tidak selalu bintang yang 
kurang dari lima itu didapatkan karena driver yang salah, terkadang ada saja 
pelanggan yang iseng memberikan bintang dua atau bahkan satu saja. Maka 
pelanggan juga perlu memperhatikan faktor-faktor lain dalam melakukan 
pemesanan misalnya faktor cuaca dan juga lingkungan. Cuaca yang tidak 
mendukung seperti saat hujan deras ini harusnya dihindari oleh pelanggan saat 
order. Dikarenakan ini akan membahayakan nyawa dari driver dan juga 
pelanggan. Faktor cuaca antara lain yaitu kemacetan atau jalan ditutup, sehingga 
pelanggan juga perlu memperhatikan faktor tersebut. Dengan begitu pelanggan 
dan driver grab sama-sama mendapatkan kepuasan.  
 
B. Pengaruh Rating Bintang Terhadap Disiplin Kerja 
Berdasarkan hasil analisis secara statisti uji t telah dilakukan, dapat 
diketahui bahwa rating bintang secara langsung memiliki pengaruh positif dan 
sigifikan terhadap disiplin kerja pada driver grab di Universitas Islam Negeri 
Sunan Ampel Surabaya yang ditunjukkan oleh nilai t yang positif dan nilai 
signifikansi sebesar 0,000 yang lebih kecil dari 0,05. Hal ini menjelaskan bahwa 
rating bintang memiliki pengaruh searah terhadap disiplin kerja. Sehingga dapat 
dikatakan bahwa semakin tinggi nilai rating bintang yang diberikan konsumen 
grab maka akan semakin tinggi pula disiplin kerja yang dirasakan driver grab di 
 


































Universitas Islam Negeri Sunan Ampel Surabaya. Dengan demikian, hipotesis 2 
diterima. 
Hasil penelitian ini sejalan dengan penelitian terdahulu yang dilakukan 
oleh43 yang menjelaskan bahwa rating bintang berpengaruh positif terhadap 
disiplin kerja. Rating bintang dalam hal ini menjadikan seseorang menjadi 
termotivasi untuk bekerja sepenuh hati sehingga menjadikan timbulnya disiplin 
kerja pada pekerjaan seseorang. Rating bintang yang diterima oleh driver grab 
menjadikan driver bersemangat untuk bekerja dengan dorongan dari dalam 
dirinya sendiri sehingga ini menimbulkan disiplin kerja. Sehungga dapat 
dikatakan bahwa semakin tinggi rating bintang yang diterima oleh driver grab di 
Uiniversitas Islam Negeri Sunan Ampel Surabaya maka akan meningkatkan 
disiplin kerja. 
Menurut Hasibuan dalam Astutik menerangkan bahwa disiplin 
merupakan suatu keadaan tertentu dimana orang-orang yang tergabung dalam 
organisasi tunduk pada peraturan-peraturan yang ada dengan rasa senang hati. 
Sedangkan kerja adalah segala aktivitas manusia yang dilakukan untuk 
menggapai tujuan yang telah ditetapkannya. Hal ini akan mendukung 
tercapainya tujuan organisasi, pegawai, dan masyarakat.44 Menurut Aspiyah dan 
Martono karyawan yang memiliki disiplin kerja yang baik akan membantu dan 
menyelesaikan pekerjaan yang menjadi tanggung jawabnya dengan efektif dan 
efisien. Karyawan yang memiliki disiplin kerja yang tinggi tidak akan meminta-
                                                          
43 Lopes, Op Cit 
44 Mardi Astutik, Op Cit, 145. 
 


































nunda pekerjaan dan harus menyelesaikan pekerjaannya tepat waktu tidak 
memerlukan pengawasan langsung dari atasan sehingga kinerjanya dapat 
dipertahankan.45 
Driver grab yang mendapatkan nilai bintang maksimal yaitu lima akan 
memiliki kondisi psikologis yang baik, tidak mudah melanggar aturan, dan juga 
tidak malas dalam bekerja. Seorang driver grab yang mendapatkan bintang lima 
tentu saja melakukan pelayanan kepada pelanggan dengan sangat baik. Misalnya 
saja ketika ada hujan, driver grab akan meminta izin utnuk berhenti dahulu dan 
kemudian memberikan jas hujan kepada pelangganya. Dalam hal ini tentu saja 
jas hujan yang lebih baik atau lebih bagus akan diberikan kepada pelanggannya, 
karena ia mengutamakan kenyamanan dari pelanggannya. Hal-hal seperti ini 
dapat menjadikan pelanggan nyaman dan senang mendapatkan pelayanan seperti 
itu. Maka karena pelanggan senang sehingga berimbas pada pemberian rating 
bintang lima kepada driver grab. 
Rating bintang yang maksimal menjadikan driver grab memiliki 
semangat untuk patuh pada aturan apa saja. Misalnya saja, saat ada lampu merah 
driver grab akan sekeitika berhenti dan tidak melanggar peraturan lalu lintas 
yang ada. Hal ini dikarenakan ia ingin mendapatkan bintang maksimal, jika 
melanggar aturan maka ada konsekuensi yang harus diambil yaitu mendapatkan 
bintang yang kurang dari lima. Oleh sebab itu rating bintang bagi para driver 
grab sangat penting untuk didapatkan, karena ini juga akan menaikkan performa 
kedisiplinannya dalam melakukan pekerjaan. 
                                                          
45 Mufti Aspiyah dan S. Martono, Op Cit, 340 
 


































Disiplin dalam suatu organisasi dimaksudkan untuk mempromosikan 
perilaku minimum yang dapat diterima oleh karyawan. Ini didefinisikan dalam 
hal kepatuhan terhadap aturan, peraturan, sistem, dan proses perusahaan. 
Prosedur yang benar adalah mendisiplinkan atau menghukum bawahan karena 
melanggar peraturan atau prosedur. Disiplin adalah pengendalian diri, 
implementasi karyawan reguler dan menunjukkan tingkat keseriusan dalam tim 
kerja dalam suatu organisasi. Dalam hal ini grab pihak grab juga harus bisa 
memberikan peraturan yang tidak memberatkan atau menyusahkan pihak driver 
grab. Namun juga harus membuat aturan yang tidak merugikan para 
pelanggannya. Dengan seperti itu maka akan mencapai kesinergian antara driver 
dengan pelanggan.  
Driver grab yang mendapatkan bintang kurang lima cenderung malas 
untuk memberikan kenyamanan pada pelanggan. Ini diakibatkan oleh kondisi 
psikologis driver grab yang merasa bahwa dirinya tidak pernah mendapatkan 
bintang lima. Sehingga menjadikannya malas untuk melakukan pekerjaan dan 
tidak ingin mematuhi aturan yang ada. Sehingga akan cenderung untuk 
melakukan pelanggaran. Utamanya adalah pelanggaran dalam melakukan 
perjalanan dengan pelanggan. 
Pelanggaran yang dilakukan para driver tentu akan merugikan berbagai 
pihak, diantaranya yaitu pelanggan, pihak grab, dan juga driver lain yang tidak 
melakukan pelanggaran. Driver lain yang tetap patuh pada aturan akan terkena 
sanksi sosial yaitu dengan penilaian masyarakat yang buruk terhadap para driver 
 


































grab. Penilaian ini kemudian menjadi sebuahpatokan bagi masyarakat dan 
kemudian enggan untuk order jasa layanan grab.  
Rating bintang yang maksimal menjadikan driver grab memiliki  tekad 
dan kesanggupan untuk menaati, melaksanakan dan mengamalkan sesuatu yang 
telah ditetapkan dengan penuh kesadaran dan tanggungjawab. Maka seorang 
dikatakan memiliki kesetiaan jika ia melakukan tugasnya secara sungguh-
sungguh dan penuh tanggungjawab terhadap amanah yang diberikan organisasi. 
Sehingga rating bintang menjadikan driver grab melakukan tugas yaitu 
mengantar pelanggan dan mengantarkan pesanan sesuai prde dengan menjaga 
keamanan dan kenyamanan dari pelanggan.  
Pemberian rating bintang merupakan bagian dari hasil kerja yang dicapai 
driver grab dalam melaksanakan tugas yang dibebankan kepadanya. Pada 
umumnya prestasi kerja seorang dipengaruhi oleh kecakapan, keterampilan, 
pengalaman dan kesanggupan pegawai dalam melaksanakan tugas dan 
fungsinya. Namun, demikian prestasi kerja seorang driver grab tidak hanya 
tergantung dari kemampuan dan keahlian yang bersangkutan untuk 
menyelesaikan suatu pekerjaan, tetapi juga berhubungan dengan bagaimana 
driver grab tersebut dapat memanfaatkan peralatan yang ada dalam 
menyelesaikan pekerjaannya. 
Pelaksanaan prosedur yang telah ditetapkan oleh pihak grab 
menunjukkan bahwa driver grab memiliki disiplin kerja yang baik. Disiplin 
kerja yang baik harus selalu dijaga, bahkan harus ditingkatkan agar kinerja yang 
dihasilkan juga lebih baik. Pegawai yang memiliki disiplin kerja yang baik 
 


































diharapkan akan mampu berusaha semaksimal mungkin untuk menyelesaikan 
pekerjaannya, sehingga dapat menghasilkan kinerja yang optimal bagi 
organisasi. Kedisiplinan dari driver grab adalah adanya kesadaran dan kesediaan 
seorang driver grab untuk mentaati segala peraturan dan norma-norma yang ada 
dalam perusahaan grab. Dengan adanya hal ini akan mendorong gairah atau 
semangat kerja, dan mendorong terwujudnya tujuan organisasi. Sementara 
disiplin ini dapat terwujud dengan adanya semangat dalam diri driver grab dalam 
melakukan pekerjaannya yaitu diantaranya dengan penilaian rating binang 
maksimal yang diberikan oleh pelanggan kepada driver grab. 
 







































Pada bab ini penulis mengambil kesimpulan hasil penelitian yang telah 
dilakukan. Kesimpulan dari hasil penelitian ini adalah sebagai berikut: 
1. Rating Bintang berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan kerja 
pada driver grab di Universitas Islam Negeri Sunan Ampel Surabaya karena 
memiliki nilai t-statistik 4,828 dengan tingkat signifikansi sebesar 0,000 yang 
kurang dari 0,05.  
2. Rating Bintang berpengaruh positif dan signifikan terhadap disiplin kerja 
pada driver grab di Universitas Islam Negeri Sunan Ampel Surabaya karena 
memiliki nilai t-statistik 3,961 dengan tingkat signifikansi sebesar 0,000 yang 
kurang dari 0,05.  
 
B. Saran 
Berdasarkan hasil penelitian dan kesimpulan yang telah diambil, maka 
peneliti memberikan saran sebagai berikut: 
1. Bagi Perusahaan 
Bagi perusahaan agar dapat meningkatkan dan memperbaiki sistem 
rating bintang yang ada. Diharapkan agar penilaian rating bintang menjadi 
lebih spesifik  agar driver grab juga menjadi lebih puas dan disiplin dalam 
bekerja. 
 


































2. Bagi Peneliti Selanjutnya 
Bagi mahasiswa, agar mempergunakan penelitian ini sebagai bahan 
referensi untuk melakukan penelitian yang sejalan dengan penelitian ini. 
Namun akan lebih baik jika menambahkan variabel baru atau bisa juga 
menggunakan teknik analisis yang berbeda seperti path analysis dengan 
aplikasi SPSS.  
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